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Agilent CrossLab — Os Planos de
servicos estendidos sdo regidos por este
Documento e pelos Termos de Servico
da Agilent (E16S).

Agilent CrossLab — Planos de
servicos estendidos

Agilent CrossLab — Os Planos

de servicos estendidos incluem
combinacdes definidas de
servigos Agilent, que o cliente nédo
pode substituir.

Agilent CrossLab — Os Planos de
servigos estendidos foram projetados
para oferecer suporte em instrumentos
selecionados da Agilent que chegaram
ao final do periodo de suporte garantido.
Durante esse periodo, aplicam-se
limitacées de servico; consulte Agilent
CrossLab — Servigo estendido na secdo
Limitacées de servico desse documento.

Os seguintes pacotes de servicos
sdo disponibilizados pela Agilent,
a produtos compativeis:

Agilent CrossLab Silver —

Servico estendido (R-28R). 0 servico
inclui: suporte telefénico para isolar
resolver problemas de equipamentos

e software, reparo no centro de servico”
e solucéo de problemas e reparo

de equipamento no local com tempo
de resposta padrao. Todos os custos
de méo de obra e deslocamento estao
incluidos. Pecas de servico, inclusive
consumiveis e pecas necessarias para
o0 reparo, sdo cobertos pela garantia;
sujeito a disponibilidade. Além disso,
esta incluida uma Manutencao

* = Disponivel apenas para alguns produtos.
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preventiva (PM) Agilent CrossLab e,
mediante disponibilidade, o Agilent
Remote Advisor.

Agilent CrossLab Silver Plus —
Servico estendido (R-38R).

Este servico esta disponivel para
determinados LCs Agilent e inclui a
vantagem da substituicdo da lampada
de deutério. O servigo inclui: suporte
telefdnico para isolar e resolver
problemas de equipamentos e software,
reparo no centro de servico® e solugdo
de problemas e reparo de equipamento
no local com tempo de resposta padrao.
Todos os custos de méo de obra e
deslocamento estdo incluidos. Pecas de
servico, inclusive consumiveis e pecas
necessarias para o reparo, sdo cobertos
pela garantia; sujeito a disponibilidade.
Além disso, uma visita de Manutencao
preventiva esta incluida, inclusive a
substituicdo da lampada de deutério,
mediante disponibilidade. O Agilent
Remote Advisor também esta incluido.

Agilent CrossLab Silver com Software —
Servico estendido (R-28W).

Os servicos incluem: servigos

definidos no Agilent CrossLab Silver -
Servigo estendido (R-28R) acima,

além de atualizagdes de midia do
software da estacgéo de trabalho.

Agilent CrossLab Silver com 0Q —
Servico estendido (R-28S, R-28U).

Os servicos incluem: servicos definidos
no Agilent CrossLab Silver (R-28R) acima,
além de um evento de Qualificacéo
Operacional Agilent CrossLab (0Q/PV).

CrossLab

Agilent CrossLab Silver

com verificacao funcional —
Servico estendido (R-26X).

Os servicos incluem: servicos
definidos na secéo Agilent CrossLab
Silver, — Servico estendido (R-28R)
acima, além de um evento de teste
de Verificacédo funcional Agilent
CrossLab dentro do periodo contratual.
Apenas uma manutencao preventiva
(PM) Agilent CrossLab esta incluida.

Agilent CrossLab Silver com 00 e RQ —
Servico estendido (R-28T, R-28V).

Os servicos incluem: servicos definidos
na secdo Agilent CrossLab Silver -
Servico estendido (R-28R) acima, além de
um evento de Qualificacdo Operacional (0Q)
Agilent CrossLab com aprovacéao garantida
e Qualificacao de Reparo (RQ) Agilent
CrossLab que permite um nimero
ilimitado de requalificacdes apos um
reparo dentro do periodo contratual.

Agilent CrossLab Bronze —

Servico estendido (R-28C).

0 servico inclui: suporte telefonico
para isolar e resolver problemas de
equipamentos e software, solucao de
problemas e reparo de equipamento
no local com tempo de resposta
padrao. Todos os custos de méao de
obra e deslocamento estéo incluidos.
Pecas de servico, inclusive consumiveis
e pecas necessarias para o reparo,

sdo cobertos pela garantia; sujeito

a disponibilidade. 0 Agilent Remote
Advisor-Assist também ¢ incluido caso
haja disponibilidade.
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Agilent CrossLab Bronze exclusivo
para espectrometria de massas —
Servico estendido (R-29B). Os servicos
incluem: servicos definidos na secéo
Agilent CrossLab Bronze (R-28C) acima,
para o componente de espectrometria

de massas dos sistemas GCMS

ou LCMS compativeis.

Nenhum servigo é executado nos
componentes "front-end".

Agilent CrossLab Bronze —
Governo/Meio académico —

Servico estendido (R-29C).

Agilent CrossLab Bronze — 0 plano
Governo/Meio académico — Servigo
estendido esta disponivel apenas para
clientes governamentais e académicos.
0 servico inclui: Suporte telefonico
para isolar e resolver problemas de
hardware e software, solucionar
problemas e reparar equipamentos no
local com o melhor tempo de resposta
padrdo. Todos os custos de méo de
obra e deslocamento estéo incluidos.
Pecas de servico, inclusive consumiveis
€ pecas necessarias para o reparo,

sdo cobertos pela garantia; sujeito

a disponibilidade. O Agilent Remote
Advisor-Assist também ¢ incluido caso
haja disponibilidade. A Agilent se reserva
o direito de substituir o reparo no centro
de servico por servicos em campo
conforme julgar necessario.

Reparo de modulo — Servico estendido
(R-28X). Cobertura de servico apenas
para modulo individual. O servico inclui:
suporte telefonico para isolar e resolver
problemas de equipamento e solucao
de problemas e reparo de equipamento
no local com tempo de resposta padréo,
de acordo com a estratégia de reparo
da garantia definida para o sistema ou
madulo de equipamento especifico.
Todos os custos de méao de obra e
deslocamento estéo incluidos. As pecas
de reposicao estdo incluidas; sujeito

a disponibilidade.

Alguns componentes do equipamento
podem precisar ser devolvidos para
reparo em um Centro de Servicos Agilent.

Reparo e manutencao Agilent

CrossLab — Governo/Meio académico —
Servico estendido (R-29R). 0 plano de
reparo e manutencéo Agilent CrossLab
— Governo/meio académico — Servico
estendido apenas esta disponivel para
clientes governamentais (nacional/
estadual/local) e académicos
(faculdades/universidades).

0 servico inclui: suporte telefonico
para isolar e resolver problemas de
equipamento e software, reparo e
solucéo de problemas de equipamento
no local sem tempo de resposta
definido. Todos os custos de méao de
obra e deslocamento estéo incluidos.
As pecas e 0s consumiveis necessarios
para reparo nao estdo incluidos e
devem ser comprados da Agilent;
sujeito a disponibilidade. Apenas uma
manutencao preventiva (PM) Agilent
CrossLab esta incluida. O Agilent
Remote Advisor-Assist também é
incluido caso haja disponibilidade.

Reparo — Servico estendido (R-28D).
Reparo — Servico estendido fornece
cobertura de servico no nivel da
garantia sobre instrumentos suportados.
0 servico inclui: suporte telefonico

para isolar e resolver problemas de
equipamento e solucdo de problemas

e reparo de equipamento no local com
tempo de resposta padréo, de acordo
com a estratégia de reparo da garantia
definida para o sistema ou madulo de
equipamento especifico. Todos os custos
de méo de obra e deslocamento estéo
incluidos. As pecas de reposicédo estédo
incluidas; sujeito a disponibilidade.

Reparo apenas para espectrometria
de massas — Servico estendido (R-29D).
0 servico inclui os servicos definidos na
secédo Reparo — Servico estendido acima
para o componente de espectrometria

de massas dos sistemas GCMS

ou LCMS compativeis.

Nenhum servico é executado nos
componentes "front-end".

Agilent CrossLab apenas para mao
de obra — Servico estendido (R-28Y).
0 servigo inclui suporte telefénico para
isolar e resolver problemas de hardware
e solucionar problemas e reparar
equipamentos no local com tempo de
resposta padrao. Todos os custos de
mao de obra e deslocamento estéo

incluidos. Este contrato fornece esforgos
comercialmente razoaveis de pessoal
treinado na fabrica para tentar realizar

o reparo. O servico sera executado
apenas no equipamento coberto.

Reparo no Centro de Servicos Agilent—
Servicos estendidos (R-20B).

0 servico inclui suporte telefénico para
isolar e resolver problemas de hardware
e assisténcia do Servico de Reparo do
Centro de Servicos Agilent. Todos os
custos de mao de obra estéo incluidos.
As pecas de reposicdo estdo incluidas;
sujeito a disponibilidade. O tempo de
espera normalmente é de 5 (cinco) dias
Uteis, exceto para falhas intermitentes
que possam requerer tempo adicional
para diagnéstico.

Qualificacao operacional Agilent
CrossLab (também chamada

de Verificacdo de desempenho)
(R-22B ou R-26J para Conformidade
Agilent CrossLab). Determina o
desempenho operacional usando um
kit de amostras para teste quimico

de concentracédo conhecida nos
instrumentos analiticos. A Agilent

e a maioria dos 6rgédos reguladores
recomendam no minimo um teste
anual de qualificacdo de equipamento.
0 servico é prestado anualmente ou
com frequéncia maior, se necessario.

Verificacao funcional Agilent CrossLab —
Servicos estendidos (R-260 para
Conformidade Agilent CrossLab).

A Verificacao funcional (FV) oferece
testes metrologicos (fluxo, temperatura,
pressédo, precisao de comprimento

de onda, ruido etc.) para confirmar

a precisdo e a calibragdo de fungdes
criticas do sistema de cromatografia.

As propriedades verificadas na FV
normalmente néo sdo verificadas na
validacdo do método ou nas analises
diarias, mas sdo fundamentais

para resultados cromatograficos
precisos. Este servico ndo substitui
a qualificacdo operacional (0Q)

para laboratorios farmacéuticos.



Verificacao funcional combinada
com PM — Servico estendido
(R-22V ou R-26V para Conformidade
Agilent CrossLab). Combina em um
Unico produto a Verificacdo funcional
com a inspecédo e a manutencéo
adequada de todos os componentes
funcionais essenciais dos sistemas
Agilent de LC ou GC.

Qualificacdo de instrumentos analiticos —
Servico estendido (R-26H para
Conformidade Agilent CrossLab).
Abrange o 1Q mais o 0Q para novas
instalacdes e realocacdes ou somente
0Q para entregas subsequentes sob
contratos de varios anos.

Testes extras para para Conformidade
Agilent CrossLab — Servico estendido
(R-26B). Podem ser usados para
qualquer um dos testes a seguir:

Teste 0Q adicional a partir do menu:
Cobre testes adicionais além dos testes
basicos especificados pelo protocolo

de Qualificacéo operacional (0Q)

da Conformidade Agilent CrossLab ou
testes repetidos com diferentes ajustes.
Ajustes e limites solicitados pelo cliente
estédo disponiveis com um Plano de
qualificacdo de equipamentos (EQP)
personalizado. Custos adicionais podem
incidir. Usar quantidades mdltiplas
quando aplicavel.

Qualificacéo de resposta do FID:
A Agilent qualifica a linearidade dos
detectores de ionizacdo de chama (FID).

Qualificagdo do desempenho térmico:
A Agilent testa a exatidao da
temperatura das zonas aquecidas,
como injetores, detectores e forno
nos produtos especificados.

Manutencao preventiva Agilent
CrossLab — Servico estendido (R-20L).
Inclui a substituicdo de pecas
especificas, limpeza, ajuste, lubrificacéo,
inspecdo ou procedimentos de teste

do sistema. A Agilent também pode
executar procedimentos de manutencao
operacional de rotina. Para sistemas
com detectores de espectrometro de
massas, o Servico de Limpeza da Fonte
de fons esta incluido no Servico de
Manutencao Preventiva. Estdo incluidos
a mao de obra necessaria para executar
os procedimentos de manutencao
preventiva da Agilent e o deslocamento

até as instalacées do cliente uma

vez durante cada ano do periodo da
cobertura. As pecas necessarias para
executar a manutencéao preventiva estéo
sujeitas a disponibilidade. A manutencéo
preventiva ndo cobre o reparo dos
problemas de instrumentos nédo cobertos
durante a manutencdo. A manutencdo
preventiva é executada de acordo com
os procedimentos recomendados pela
Agilent em uma programacéo mutuamente
acordada ou coincidente com a calibracdo
do instrumento comprado ou o servico

de qualificacédo operacional. Checklists dos
procedimentos de manutencéo especificos
para os instrumentos sao disponibilizados
pela Agilent mediante solicitacéo.

Manutencao preventiva Agilent
CrossLab somente para espectrometro
de massas — Servico estendido (R-29L).
Inclui a substituicdo de pecas especificas,
limpeza, ajuste, lubrificacéo, inspecéao ou
procedimentos de teste do sistema, além
do Servico de limpeza da fonte de ions
para os sistemas de espectrometro de
massas Agilent. A Agilent também pode
executar procedimentos de manutencéo
operacional de rotina. Nenhum servigo é
executado nos componentes "front-end".
Estéo incluidos a mao de obra necessaria
para executar os procedimentos de
manutencéo preventiva da Agilent e o
deslocamento até as instalacées do cliente
uma vez durante cada ano do periodo da
cobertura. As pecas necessarias para
executar a manutencdo preventiva estéo
sujeitas a disponibilidade. A manutencao
preventiva nao cobre o reparo dos
problemas de instrumentos nado cobertos
durante a manutencao. A manutencéo
preventiva é executada de acordo com

os procedimentos recomendados pela
Agilent em uma programacdo mutuamente
acordada ou coincidente com a calibracdo
do instrumento comprado ou o servico de
qualificacao operacional.

Manutencao preventiva intermediaria
Agilent CrossLab — Servico estendido
(R-20R). Inclui a substituicao do dleo
da bomba de vacuo nas instalacoes

do cliente uma vez durante o periodo

do contrato.

Enhanced PM Uplift Agilent CrossLab —
Servico estendido (R-20U). Aprimora a
manutencao preventiva padrao para
acrescentar o seguinte:

+ Para cromatografos gasosos (GCs)
equipados com o amostrador
headspace G1888A, a substituicdo
inclui a maioria dos componentes que
fazem parte da trajetéria de amostras
do amostrador headspace.

+ Para cromatagrafos liquidos (LCs)
e LC/espectrometros de massas,
a substituicédo inclui uma lista de
pecas extensa da trajetoria de
amostras do LC, consumiveis no
amostrador automatico e/ou injetor
manual e lampadas de deutério do
detector. O servico de manutencao
preventiva aprimorada Uplift esta
disponivel somente com a compra
de uma manutencao preventiva
Agilent CrossLab — Servico estendido
(R-20L) ou um contrato Agilent
CrossLab Silver.

Limpeza da fonte de ions

do espectrometro de massas —
Servico estendido (R-20M). Inclui a
desmontagem, limpeza e remontagem
da fonte de ions do espectrometro

de massas nas instalacdes do
cliente. No caso do sistema ICP-MS,
esse servico envolve a limpeza das
lentes Extract, Einzel e Omega.

0 servico nao cobre o reparo dos
problemas de instrumentos néao
cobertos durante o servico. 0 servigo
de limpeza da fonte é executado

de acordo com os procedimentos
recomendados pela Agilent em uma
programacao mutuamente acordada
ou coincidente com a calibracédo do
instrumento comprado ou o servigo
de gqualificacdo operacional.

Servicos estendidos Uplift (R-28Y-701).
Aplicado quando um ou mais médulos
de um sistema atingir o final do periodo
de suporte garantido antes que todo o
sistema chegue a data final do suporte
garantido. O nivel de servico para o
modulo coincidira com o nivel de servico
selecionado para o sistema.



Definicdes de servico
para planos Agilent CrossLab —
Servico estendido

Suporte telefonico para isolar e resolver
problemas de equipamentos e software.
Inclui acesso telefdnico a Agilent
especificamente para isolar e resolver
problemas de hardware. Se for especificada
assisténcia telefonica para software,
também estad incluido o acesso telefdnico
com fins especificos de isolar e resolver
problemas de software. A assisténcia
telefonica para software cobre apenas
ainstancia Gnica do software da estacao
de trabalho Agilent que controla o sistema
do instrumento coberto. Exclui software de
banco de dados cliente-servidor e software
Informatics. Pode incluir suporte a software
de outros fornecedores além da Agilent para
arranjos de servicos multivendor.

Solucdo de problemas e reparo

de equipamento no local. Inclui

o diagndstico e a correcdo de mau
funcionamento e falhas do produto nas
instalacdes do cliente. O reparo é fornecido
sem interrupcdo, a menos que a Agilent
determine que sdo necessarias pecas ou
recursos adicionais. Nesse caso, a Agilent
interrompera os servicos de reparo e
reiniciara assim que as pecas ou recursos
estiverem disponiveis. O reparo pode
consistir em procedimentos temporarios
que o cliente deve seguir enquanto uma
solucéo permanente é desenvolvida.

Substituicao de lampada
de deutério.

Os planos de servigo estendido

Agilent CrossLab Silver Plus incluem

1 (uma) lampada de deutério durante

o periodo de 12 meses do contrato.

A substituicdo dessa lampada por

um engenheiro da Agilent no local
ocorrera durante a visita de Manutencéao
Preventiva (PM) — Servico estendido
incluida. Se a lampada néo precisar ser
substituida no momento da visita de PM,
o cliente pode entrar em contato com a
Agilent a qualquer momento durante a
cobertura do contrato e solicitar o envio
de uma lampada sem nenhum custo.

Se a lampada néo for solicitada durante o
periodo do contrato, nenhum crédito sera
dado ou repassado a contratos futuros.

A méo de obra e o deslocamento da
Agilent para instalar a lampada fora
da visita de PM néao estéo incluidos
no contrato.

Pecas consumiveis necessarias
para o reparo. Certos suprimentos

e pec¢as consumiveis podem ser
necessarios como pecas de reparo
ou para o diagnostico do instrumento
ou problemas relativos a produtos.
As informacdes sobre suprimentos

e pecas consumiveis, incluindo as
limitagées aplicaveis a quantidade
necessaria durante o reparo ou servicos,
séo definidas em

www.agilent.com/chem/svcconsumables

A menos que afirmado em contrario,

a quantidade desses itens incluidos

na cobertura contratual é limitada

a quantidade necessaria para que o
instrumento retorne a operacdo normal.

Reparo pelo Centro de servicos.
Inclui diagnéstico e corre¢do de mau
funcionamento e falhas do produto nos
Centros de Servicos da Agilent locais.
A Agilent pode instalar modificacdes
de aprimoramento de engenharia,
quando aplicavel, e executar servicos
como limpeza, ajustes, lubrificagéo,
inspecéo ou testes. Os produtos
reparados sdo novamente testados

e certificados para verificar se o
funcionamento é adequado. Toda a
méo de obra esta incluida. As pecas

de servico séo incluidas de acordo com
a disponibilidade comercial. As pecas
substituidas passam a ser propriedade
da Agilent.

Quando um instrumento ou componente
faz parte do contrato de Servico
Estendido Agilent CrossLab, o reparo

no centro de servico inclui esforcos
comercialmente viaveis para diagnosticar
e corrigir mau funcionamento e falhas

no produto nos Centros de Servigos
Agilent locais.

Modules para reparo pelo centro

de servicos. Os sistemas Agilent podem
conter modulos de equipamentos que
exijam manutencéo no centro de reparo
da Agilent. Esses modulos nédo estéo
sujeitos a suporte on-site.

Manutencao preventiva Agilent
CrossLab. Inclui esforcos
comercialmente viaveis para a
substituicdo de pecas especificas,
procedimentos de limpeza, ajuste,
lubrificacéo, inspecéo ou teste do
sistema. As pecas estdo sujeitas a
disponibilidade. A Agilent também pode
executar procedimentos de manutencao
operacional de rotina. Estédo incluidas
a mao de obra e as pecas necessarias
para executar os procedimentos de
manutencao preventiva da Agilent e

o deslocamento até as instalacdes

do cliente durante a cobertura.

A manutencéo preventiva é executada
de acordo com os procedimentos
recomendados pela Agilent em uma
programacao mutuamente acordada
ou coincidente com a calibracao do
instrumento comprado ou o servigo de
qualificacao operacional. Checklists
dos procedimentos de manutencéo
especificos para os instrumentos

sdo disponibilizados pela Agilent
mediante solicitacao.

Qualificacdo operacional Agilent
CrossLab. Determina o desempenho
operacional usando um kit de amostra
de teste quimico de concentracéo
conhecida nos instrumentos analiticos
através do procedimento e da
metodologia de Qualificagdo Operacional
(0Q) Agilent CrossLab. O servico é
compativel com todos os instrumentos
Agilent e produtos selecionados

de outras marcas. 0 servico

é prestado anualmente.

Qualquer reparo e/ou novo teste

apos a ndo aprovacdo na Qualificacéo
Operacional é de responsabilidade do
cliente e sera cobrado separadamente.

Qualificacao de reparo Agilent
CrossLab. Usa os procedimentos

e a metodologia de teste do Agilent
CrossLab para testar se um sistema tem
desempenho dentro das especificacdes
de operacao da Agilent apos o reparo.

0 servigo é prestado apds reparo dos
componentes do sistema que possam
afetar o desempenho operacional

do sistema.

Qualquer reparo e/ou novo teste apos a
néo aprovacéo na Qualificacéo de reparo
(RQ) é de responsabilidade do cliente

e sera cobrado separadamente.



Verificacao funcional Agilent CrossLab.
Usa os procedimentos e a metodologia
de teste do Agilent CrossLab para

testar se um sistema tem desempenho
dentro das especificacdes de operacao
da Agilent apos o reparo. O servico é
prestado apds reparo dos componentes
do sistema que possam afetar o
desempenho operacional do sistema.

Qualquer reparo e/ou novo teste apds
anao aprovacao na Verificacao funcional
(FV) é de responsabilidade do cliente

e sera cobrado separadamente.

Agilent Remote Advisor-Assist.
Permite que o cliente abra uma
solicitacdo de servico ao clicar no

icone “Push for Help” (Pressione para
obter ajuda) dos sistemas conectados.
A solicitacdo enviada por meio do

“Push for Help” é confirmada em até

1 (uma) hora e o cliente recebe um
retorno da Agilent em até 4 (quatro) horas
para isolar e resolver problemas de
equipamento. Permite também que

o cliente abra uma sesséo segura de
colaboragéo em tempo real com a Agilent
para diagndstico e assisténcia remota.
Esse recurso ndo esta a disposicédo

para todos os sistemas. Os recursos

do Remote Advisor exigem instalacéo,
que pode incidir despesas.

Agilent Remote Advisor-Report.
Oferece informagées em relatorios
de configuracéo, disponibilidade e
utilizacéo de instrumentos para sistemas
conectados em forma impressa ou
através de acesso a portal seguro de
relatorios via Internet. Esse recurso
ndo esta a disposicao para todos os
sistemas. Os recursos do Remote
Advisor exigem instalacéo, que pode
incidir despesas.

Agilent Remote Advisor-Alert.

Permite que o cliente defina alertas por
texto ou e-mail para avisa-lo quando os
limites de manutencéo do instrumento
forem atingidos ou quando o instrumento
exigir a interacao do usuario.

Esse recurso nao esta a disposicdo

para todos os sistemas. Os recursos

do Remote Advisor exigem instalacéo,
que pode incidir despesas.

Servicos além do horario. A hora extra
é definida como o suporte prestado

fora do expediente normal ou que se
estenda além do expediente normal,

das 8h as 16h, horario local, de segunda
a sexta-feira, exceto feriados locais
(pode variar dependendo do pais).

Tempo de resposta. 0 tempo de
resposta € medido em dias de cobertura
decorridos do dia em que a solicitacédo
de servico é recebida até o dia em que a
Agilent chega as instalacdes do cliente.
0 tempo de resposta padréo varia de
acordo com a distancia do escritorio

da Agilent. A distancia da zona de
deslocamento varia conforme o pais.

Atualizacoes de midia de software.
A critério da Agilent, atualizacées e
documentacéo de software podem

ser entregues automaticamente nas
instalacdes do cliente ou fornecidas
através de portais na Internet, quando
disponiveis. A Agilent concede uma
licenca para uso das atualizagdes de
acordo com os termos da licenca de
software associada ao Software em
questdo. Observacédo: apenas o Agilent
CrossLab Silver com servico de software
inclui atualizacdes de midia.

Responsabilidades do cliente

Responsabhilidades do cliente
para todos os Agilent CrossLab —
Servico estendido

Procedimentos de operacdo

e manutencao. O cliente deve seguir
os procedimentos de operagéo

e manutencéo especificados

na documentacao aplicavel do
instrumento. Esses procedimentos
incluem a manutencéo operacional

de rotina e outras manutengdes de
rotina associadas a operacdo de um
instrumento. O cliente sera responsavel
por todos os servicos e pecas
necessarios devido a falhas em realizar
esses procedimentos.

Acesso. 0 cliente deve fornecer para
a Agilent o acesso aos instrumentos,
espaco de trabalho adequado e uso
de todas as informacoes e meios
necessarios para a manutencao

do instrumento no local do cliente.

Capacidade de comunicacao
apropriada. 0 cliente deve ter acesso
adequado aos telefones proximos aos
instrumentos e deve ser fluente em
um idioma usado no Call Center local
da Agilent. Acesso a web, e-mail e fax
sdo necessarios para a transferéncia
de informacédes e arquivos.

Capacidades de remessa e recepcao
de material. O cliente deve ter
instalacées disponiveis para enviar e
receber pecas, incluindo a capacidade
de lidar com pecas sensiveis a estatica
e empacotamento de protecao.

Pré-requisitos de servico

Modificacdes recomendadas,
confiabilidade e melhorias

de desempenho. A Agilent pode custear
e fazer modificacées recomendadas

para melhorar a manutencéo ou

a confiabilidade do instrumento,

para cumprir com requisitos legais

ou para melhorar o desempenho de
instrumentos do cliente cobertos por
contratos de servico com a Agilent. Essas
alteracdes sao feitas durante o periodo de
cobertura, de acordo com um cronograma
mutuamente acordado ou coincidente
com o reparo do instrumento.

Aplicavel para servicos
de qualificacao

Manutencéo preventiva.

Mediante recomendacéo do fabricante,
um procedimento de manutencao
preventiva podera ser realizado antes
dos servigos de qualificacdo, a custa
dos clientes, salvo quando coberto pelo
contrato de servigo.

Aplicavel para os servicos
de suporte de software:

Geral. A Agilent oferece suporte
telefénico apenas para software que o
cliente tenha licenciado adequadamente
e que seja usado em instrumentos

ou equipamentos que atendam as
especificacées da Agilent para aquele
software. O suporte esta disponivel
para a versao atual do software e para
a versao anterior por um minimo de
um (1) ano a partir da data da ultima
disponibilidade. Em caso de lapsos de
cobertura de suporte, taxas adicionais
podem ser aplicadas.



Funcionarios designados. O cliente
deve identificar um funcionario

principal e um substituto que tenham
concluido os cursos de formacao
adequados da Agilent ou que possuam
experiéncia equivalente operando

os sistemas de informatica ou os
instrumentos da Agilent para Biociéncias
e Analises Quimicas.

Acesso telefonico. O cliente deve
fornecer um telefone préximo ao sistema
ou em outro local mutuamente acordado,
que lhe permita realizar as operagdes

de software necessarias durante a
resolucdo de problemas.

Software de diagndstico e manutencéo.
0 cliente deve permitir a Agilent
implementar programas de manutencéo
e de diagnostico de rede e do sistema

no proprio sistema ou nas instalacées
do cliente exclusivamente para

realizar procedimentos de diagnastico

e manutencdo. Antes de enviar um
relatorio de problemas de software

para a Agilent, o cliente podera ser
solicitado a auxiliar a Agilent na
execucdo de tais programas, que sao
propriedade exclusiva da Agilent,

que pode remové-los ao final do contrato
de suporte.

Aplicavel para servicos dos
centros de servico:

Conformidade com o processo

da Agilent. O cliente deve seguir

o processo padréo da Agilent para
chamada, relatérios e gqualificacdo
de um problema de equipamento.
As informacées pertinentes sobre

o instrumento devem ser fornecidas.

Formulario de SS0. O cliente deve
incluir o formulario completo de
Seguranca e Satde Ocupacional (SSO)
ou, se nao estiver disponivel, apresentar
uma declaracao escrita de que nédo
existe qualquer risco de SSO relacionado
ao uso do instrumento no laboratério

do cliente.

Empacotamento adequado.
Quaisquer instrumentos devolvidos
devem ser cuidadosamente embalados
em uma caixa de transporte adequada.

Aplicavel para manutencao de
espectrometro de massa e servicos
de limpeza em fontes de ions

Quebra de vacuo. O cliente deve
"quebrar o vacuo" do sistema de
espectrometria de massas antes

dos servicos de manutencéo preventiva
e/ou de limpeza da fonte de ions.

0 cliente também é responsavel pelo
fornecimento e descarte seguro dos
solventes necessarios, usados durante
a limpeza da fonte de ions.

Aplicavel para servicos
de qualificacao:

Servicos reprogramados. O cliente
é responsavel pelos custos incorridos
pela Agilent como resultado do
adiamento ou reagendamento de
qualquer servico de qualificacéo.

Decisdes de negocios. Decisoes de
negocios ou acdes tomadas pelo
cliente, como resultado de qualquer
procedimento de qualificacdo de servico
sdo de responsabilidade do cliente.

Informacées de propriedade.
Nenhum material da Agilent protegido
por direitos autorais pode ser copiado,
a menos que a Agilent autorize essa
copia por escrito.

Limitacoes do servico

As limitacdes a seguir se aplicam
a todos os Planos Agilent CrossLab —
Servico estendido

Elegibilidade do produto. A menos que
indicado de outro modo, a elegibilidade
para os servigos limita-se apenas a
determinados instrumentos da Agilent

e de outras marcas com suporte da
Agilent, de acordo com a disponibilidade
local. Esses produtos Agilent devem ter
sido comprados como produtos "novos"
pelo cliente, da propria Agilent ou de um
revendedor autorizado pela Agilent.

Produtos Agilent adquiridos de

outras fontes que nédo as acima

ou comprados como itens "usados"
podem ser cobertos, a critério da
Agilent. A inspecao fisica e operacional
por pessoal treinado da Agilent sera

necessaria, as custas do cliente, antes
de ampliar a cobertura. Se o servigo

do contrato for desejado, o cliente sera
responsavel pelos custos de tempo

e de materiais antes de reparar

os equipamentos usados, caso se
verifiquem defeitos durante a inspecéo.

Qualquer servico nédo coberto pelo
servico contratual pedido, incluindo, mas
ndo se limitando ao suporte de software,
esta sujeito as taxas de servico padrao
da Agilent. O sistema atendido deve
incluir pelo menos a configuracdo
minima ou outra configuracao
especificada na documentacéo
apropriada do instrumento.

Disponibilidade de servicos. As horas
de cobertura sédo a do expediente normal
da Agilent (das 8h as 17h, horario local),
de segunda a sexta-feira, excluindo
feriados locais.

Limitacao maxima de uso. A Agilent
podera cobrar os custos de servicos
adicionais para determinados
dispositivos eletromecanicos com
base no uso mensurado da unidade

se uma taxa de utilizacdo maxima

for especificada na ficha de dados do
instrumento ou do manual operacional.
0 cliente deve permitir que a Agilent
instale ou remova medidores

de uso e deve fornecer leituras
periodicas do medidor. O suporte aos
instrumentos utilizados além do nivel
recomendado é limitado a contratacéo
de servigos por "tempo e materiais"

e faturado separadamente.

Agilent CrossLab - Servico estendido.
A cobertura de servico neste Documento
(incluindo contratos de diversos anos)
para qualquer componente analitico
principal, como um mainframe, ou para
componentes subordinados, como
detectores, sera automaticamente
convertida para a cobertura de Servico
estendido Agilent quando o fim do
suporte garantido do(s) componente(s)
ocorrer. Nos casos onde o Agilent
CrossLab — Servico estendido ndo
estiver disponivel, a cobertura de servico
para qualquer componente analitico
principal ou subordinado cessara.



A Agilent enviara esforcos comercialmente
razoaveis para efetuar o reparo. Se um
problema de hardware nédo puder ser
resolvido, um processo de escalonamento
formal contribuira para que os principais
recursos técnicos e de gestédo resolvam

o seu problema rapidamente.

Se a Agilent nao puder mais
disponibilizar as pegas, os clientes
deveréo fornecé-las.

0 Agilent CrossLab — Servico estendido
aplica-se somente a instrumentos Agilent.

Fim do suporte de instrumentos.
Os servicos Agilent ndao cobrem
instrumentos que atingiram a data
de Fim de suporte (EQS).

Servicos apenas de méo de obra.

As pecas para reparo ndo estao
incluidas. Se um reparo for necessario,
qualquer cobranca aplicavel pelas pecas
sera feita separadamente. Remover
pecas de um instrumento pré-existente
para reparo pode gerar uma cobranca

a cada incidente de acordo com a taxa
de Servico de reparo sob demanda

da Agilent.

Corrosao e contaminacao.

Servigos para pecas e instrumentos
contaminados durante a operacdo em
ambientes perigosos ou que sejam de
dificil manutencéo, que incluam mais do
que a substituicdo tipica de pecas, sdo
sujeitos a cobranca adicional. O cliente
é responsavel pelo descarte apropriado
de todos os materiais contaminados que
ndo possam ser devolvidos a Agilent de
maneira segura.

Consumiveis, suprimentos e pecas.

Né&o estdo incluidos os suprimentos ou
consumiveis para manutencéao de rotina
ou operacao normal de Instrumentos
ou Produtos Agilent.

Suporte ao software de aplicacées.

A Agilent fornece suporte remoto para
dois (2) funcionarios designados para
isolar e resolver problemas de software
ou problemas com o software de
aplicacdes Agilent, incluindo mas nao
limitado-se a ChemStation, ChemStore

e as séries EZChrom Elite Workstation.
Néo estdo incluidos suporte para o
sistema operacional, qualquer outro
software do sistema, treinamento
minucioso, consultoria ou qualquer
arranjo personalizado, incluindo
personalizacédo de software. O tempo de
resposta é de quatro (4) horas durante o
expediente da Agilent. Os problemas que
néo forem resolvidos remotamente serédo
tratados pelo servico da Agilent no local
e estardo sujeitos a cobranca adicional.

Suporte ao software Agilent
Informatics. Néo esta incluido o suporte
para software da Agilent Informatics,
incluindo entre outros Agilent OpenLab,
Agilent ECM e Agilent EZChrom Elite
Client/Server. A cobertura de suporte
para software Agilent Informatics pode
ser comprada separadamente.

Modules para reparo pelo centro

de servicos. Os sistemas Agilent podem
conter modulos de equipamentos que
exijam manutencao no centro de reparo
da Agilent. Esses modulos nao estéo
sujeitos a suporte on-site.

Atualizacoes de software.
Atualizacdes ou upgrades de software
sao fornecidos sob o plano Agilent
CrossLab Silver apenas com o plano de
servico de software. As atualizacdes

ou upgrades de software néo sao
especificamente fornecidas sob qualquer
outro plano de servico Agilent CrossLab.
Servicos contratuais de atualizacéo

de software podem ser adquiridos a

um custo adicional para instrumentos
qualificados Agilent.

Suporte para computadores e
periféricos fornecidos pela Agilent.
Os planos Agilent CrossLab —

Servicos estendidos cobrem o reparo
de computadores, laptops e monitores
selecionados comprados da Agilent

ou de fornecedores autorizados pela
Agilent por até trés anos ap6s a compra
do instrumento. A Agilent se reserva

o direito de reparar ou substituir

um computador ou monitor fora de
funcionamento na cobertura por um
modelo de especificacéo igual ou
superior, a seu critério. Impressoras e
outros periféricos estdo especificamente
excluidos de toda cobertura de servico
acima descrita.

Revisdo para dispositivos médicos.
Para instrumentos médicos da Agilent,
a revisdo pode incluir etapas adicionais
para verificacao.



Cancelamento ou exclusao

Apos 60 (sessenta) dias antes da
notificacdo por escrito, o cliente podera
excluir o produto ou cancelar em

sua totalidade o Contrato de Servico

ao qual este documento se aplica,
incluindo mas néo se limitando a,
retorno a bancada de suporte, suporte
no local, resposta do centro de suporte,
aplicacdo e assisténcia técnica e
atualizacdes de software. O cliente
sera reembolsado conforme um célculo
pro-rata sobre o término do Contrato de
Servico, sujeito a uma taxa no valor de
10% do preco do servico cancelado ou
do produto excluido. O cliente pagara
por todo o servico prestado dentro

do cronograma do Contrato de Servico.

As informacdes sobre as taxas de
servigo aplicaveis estédo disponiveis
mediante solicitacdo. Um Contrato de
Servico que contém mais de um tipo
de Servico so pode ser cancelado na
sua totalidade.

0 cliente ndo podera cancelar um servico
individual fornecido sob o Contrato de
Servico em parte ou totalmente.

Os contratos de servico programados
incluem a manutencéo preventiva e

a qualificacao operacional, vendidas
antes ou apos as vendas. Se nenhum
servico tiver sido entregue, o cliente é
responsavel pelo pagamento do contrato
por 60 dias apos o recebimento da
notificacdo por escrito do cancelamento.
Se os servicos tiverem sido totalmente
entregues, o cliente é responsavel pelo
pagamento integral até o final do periodo
do contrato, ou ano em curso de um
contrato de varios anos. Isso também

se aplica aos servicos programados
incluidos como parte de um pacote

de contrato (Agilent CrossLab,

por exemplo). Se o servigo programado
tiver sido completamente entregue,

o cliente é responsavel pelo preco

total da porcéo de servico programado
do acordo.

As informacdes técnicas, as descricdes do servico
e os direitos presentes neste documento estdo
sujeitos a alteracdes sem aviso prévio.
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