DYALLEMC
POS-SUPORTE PADRAO DA DELL EMC

Ap0s a expiragéo do periodo de suporte principal de um modelo de hardware da Dell EMC* especifico, a Dell EMC pode,

a seu critério exclusivo, disponibilizar o Ps-suporte Padréo a fim de auxiliar os clientes que precisam de mais tempo para
fazer a migragéo para uma versdo de software ou modelo de hardware atualmente compativel com suporte. O escopo do
Pés-suporte Padréo é descrito abaixo. Para determinar se um modelo de hardware da Dell EMC especifico é elegivel para

0 Pos-suporte Padréo, consulte suporte. EMC.com > Suporte por produto > Selecionar produto. Sua cota¢cdo com a EMC
incluird os nomes dos produtos, os servigos do PGs-suporte Padrdo aplicaveis e as opgdes relacionadas, se houver. Para
obter assisténcia adicional ou para solicitar uma cépia do seu contrato vigente aplicavel aos servigos de Pos-suporte Padréo,
entre em contato com seu representante de vendas da EMC. Seu contrato vigente, ou, na auséncia de um contrato vigente
negociado separadamente e, dependendo da localizac&o do Cliente, este Servico é fornecido sujeito a e regido pelos Termos
Comerciais de Venda da Dell (disponiveis em: www.Dell.com/CTS) ou os termos de vendas locais aplicaveis que constam

no site dell.com especifico do pais (cada um, conforme o caso, o “contrato”). Para obter uma copia do seu contrato com

o revendedor EMC aplicavel, entre em contato ele. Quaisquer termos do Contrato que conflitem ou modifiquem o servico

de Pdés-suporte Padréo (incluindo, mas néo se limitando a, o escopo do servi¢co de Pds-suporte Padréo) ndo se aplicarao,
mas as Responsabilidades do Cliente serdo aplicadas, se aplicavel. Os termos em mailscula nao definidos neste documento
terdo o significado dado a eles em seu Contrato.

REQUISITOS DO POS-SUPORTE PADRAO

1. O Pés-suporte Padrao ndo é reembolsavel e deve ser pago antecipadamente. O cliente deve ter um contrato de
manutencéo de Opcao de Suporte da Dell EMC (por exemplo, ProSupport Plus, ProSupport, Premium, Enhanced ou Basic)
vigente para o produto da Dell EMC especifico ou ter sido certificado novamente pela Dell EMC como um pré-requisito para
a compra desse servico de Pds-suporte Padrao.

2. O Cliente deve assegurar que os Produtos estejam em condicéo operacional normal desde o inicio do Periodo de
Cobertura destacado na Ordem de Compra ou junto a Dell EMC. O Cliente concorda em permitir que a Dell EMC faga uma
inspegdo dos Produtos no local e/ou instale e execute software de suporte aplicavel (por exemplo, software “phone home”)
para confirmar que os Produtos estejam em condi¢do operacional normal e, se necessario, para fazer o inventario da
configuragdo e obter os nimeros de série dos componentes. Qualquer servigo necessario para colocar os Produtos em
condicéo operacional normal no inicio do periodo de cobertura do servigo de P6s-suporte Padrao sera de responsabilidade
do Cliente.

ESCOPO DO POS-SUPORTE PADRAO

1. Quanto aos modelos de hardware da Dell EMC elegiveis:

a. As pecas de substituicdo de hardware, quando consideradas necessarias pela Dell EMC, serdo enviadas ao cliente como
uma entrega dentro de quatro (4) horas em uma base 24x7 ou resposta no proximo dia util local, conforme aplicavel no Contrato
do Cliente. O horério limite especifico do pais para remessa pode afetar o prazo estipulado para a entrega das pegas de
substituicdo no préximo dia Util local. Durante o periodo do Pds-suporte Padréo, a instalagdo da Dell EMC de Unidades de
Substituicdo de Clientes (CRUSs), se aplicavel, podera ser necessaria se o Cliente for direcionado pelo suporte técnico da

Dell EMC a realizar as substituicdes. As pegas consumiveis, como as baterias, ndo sdo cobertas pelo Pds-suporte Padrdo.

Para garantir a disponibilidade das pegas, talvez sejam necessarios até 30 (trinta) dias apos o prazo inicial deste Servico.

1 “Dell EMC”, como usado neste documento, significa a entidade de vendas da Dell (“Dell”) aplicavel especificada em seu Formulario de Pedido da Dell
e a entidade de vendas da EMC aplicavel (“‘EMC”) especificada no Formulario de Pedido da EMC. O uso de “Dell EMC” neste documento néo indica
uma alteracdo no nome legal da entidade Dell ou EMC com a qual vocé fez negécios.

FOLHETO


http://www.dell.com/CTS

b. Os hot fixes néo estao disponiveis como parte do Pés-suporte Padrao para os modelos de hardware da Dell EMC em
relagdo ao software do sistema operacional/ambiente, microcédigo e firmware que permite que os modelos de hardware
elegiveis da Dell EMC executem suas fungfes basicas.

c. A Dell EMC néo se responsabilizara por nenhuma falha na prestagdo do suporte causada por: (1) qualquer omissao,
engano, erro ou falha do Cliente na execucado de suas responsabilidades descritas neste documento, (2) problemas causados
por software ou dados do Cliente, (3) defeito ou deficiéncia com respeito a rede, aos sistemas ou a outros equipamentos do
Cliente, (4) falhas de hardware ndo mantido pela Dell EMC ou (5) modifica¢cdes no hardware feitas por outra parte que ndo

a Dell EMC ou seus representantes. A Dell EMC notificara o Cliente e usara esforcos comercialmente razoaveis para
desempenhar suas fungdes, ndo obstante a ocorréncia de um ou mais dos eventos acima (sendo que o Cliente deve
reembolsar a Dell EMC pelas despesas adicionais por tais iniciativas).

Se a Dell EMC determinar que um componente do Produto defeituoso pode ser faciimente desconectado e reconectado ou
se o0 analista determinar que o Produto deve ser substituido como uma unidade inteira, a Dell EMC se reservara o direito

de enviar ao Cliente uma unidade de substitui¢éo inteira. No entanto, a Dell EMC n&o é obrigada a enviar uma unidade de
substituicdo inteira em nenhuma circunstancia, a menos que exigido pela legislacao local, e a determinagéo de enviar uma
unidade de substituicao inteira sera a critério exclusivo da Dell EMC. A obrigagdo da Dell EMC de executar os Servicos de
P&s-Suporte Padréo tera sido cumprido quando a Dell EMC tiver tentado qualquer técnica de reparo de servico aplicavel
que a Dell EMC determine ser eficaz na resolucéo do problema de suporte apresentado pelo Cliente a Dell EMC apds
entrar em contato com a Dell EMC para suporte de acordo com esta Descri¢cdo de Servico, mesmo que a Dell EMC determine
que o problema de suporte que o Cliente apresentou a Dell EMC nédo possa ser resolvido. A Dell EMC também se reservara
o direito de rescindir e cancelar o contrato do cliente quanto aos servicos de Pés-suporte Padrédo se a Dell EMC, a seu
critério exclusivo e comercialmente razoavel, determinar que os servigos de Pés-suporte Padrédo ndo podem restaurar

o Equipamento do Cliente para um nivel de funcionalidade razoavelmente seguro e que é improvavel representar um risco
indevido de problemas de seguranca.



Anexo A

O grafico a seguir lista os recursos do servigo Pds-suporte Padréo:

RECURSO DO SERVICO

DESCRICAO

DETALHES DA COBERTURA

SUPORTE TECNICO

O Cliente entra em contato com a

Dell EMC por telefone ou pela interface
Web 24x7 para informar um problema
com o Equipamento e apresenta
informagdes para avalia¢éo inicial do
Nivel de Severidade’. Ndo obstante

a avaliacéo do Cliente apés a
apresentacdo de um pedido de suporte
a Dell EMC, o Nivel de Severidade sera
determinado pela Dell EMC, a seu critério
exclusivo.

A Dell EMC fornece (i) uma resposta por
meios remotos com base no Nivel de
severidade do problema, ou (ii) quando
considerado necessario pela Dell EMC,
Resposta no Local conforme descrigao
a seguir.

Incluso.

Objetivo de resposta inicial com base no
Nivel de severidade dentro do seguinte
periodo apds o recebimento do contato
do Cliente:

Nivel de severidade 1: 1 hora; 24x7
Nivel de severidade 2: 3 horas; 24x7
Nivel de severidade 3: 4 horas, horéario
comercial local

RESPOSTA NO LOCAL

A Dell EMC envia profissionais
autorizados ao Local de instalagéo
para que trabalhem no problema apés
a Dell EMC ter isolado o problema

e confirmado a necessidade da
Resposta no local.

Incluso somente para Equipamentos.

O objetivo inicial da Resposta no Local
€ de 4 (quatro) horas em uma base 24x7
ou no préximo dia util local, conforme
aplicavel no Contrato do Cliente, depois
que Dell EMC considerar o Suporte no
Local necessério.

FORNECIMENTO DE PECAS DE
REPOSICAO

A Dell EMC fornecera pecas de
substituicdo quando considerar
necessario.

Incluso.

Apo6s o diagndstico ter sido concluido

e o despacho autorizado, o objetivo de
entrega das pecas de substituicdo sera
de 4 (quatro) horas em uma base 24x7
ou resposta no proximo dia Util local,
conforme aplicavel no Contrato do
Cliente. O horério limite especifico do
pais para remessa pode afetar o prazo
estipulado para a entrega das pegas
de substituicdo e a Resposta no local
correspondente no préximo dia util local.

A instalacdo de CRUs (Customer
Replaceable Units, pec¢as substituiveis
pelo Cliente) sera responsabilidade

do Cliente.

A instalacdo de todas as pegas que nao
sdo CRUs é feita pela Dell EMC.

Se a Dell EMC instalar a peca de
substituicéo, ela providenciara a
devolugédo da peca substituida a uma
instalac@o da Dell EMC. Se o Cliente
instalar a CRU, ele sera o responsavel
pela devolugdo da CRU substituida

a instalagdo designada pela Dell EMC.

DIREITOS A NOVAS VERSOES DE
SOFTWARE

A Dell EMC concede os direitos a novas
Versdes de Software conforme sdo

disponibilizadas no mercado pela Dell EMC.

Nao incluso.




INSTALACAO DE NOVAS VERSOES A Dell EMC instala as novas Versodes N&o incluso.
de software.
DE SOFTWARE

MONITORAMENTO REMOTO Determinados Produtos acionam Inclusos em Produtos que possuem
um contato com a Dell EMC de modo tecnologia e ferramentas de
E REPARO 24X7 automatico e independente para fornecer  monitoramento remoto disponibilizadas
dados que auxiliem a Dell EMC na pela Dell EMC durante o periodo
determinacéo do problema. aplicavel a este servigo de Pos-suporte
Padréo.

A Dell EMC acessa os Produtos
remotamente, caso necessario, para
obter diagndsticos adicionais e dar
suporte remoto.
ACESSO 24X7 A FERRAMENTAS DE Os Clientes que se inscreveram Incluso.
adequadamente tém acesso 24x7 aos
SUPORTE ON-LINE conhecimentos na Web e as ferramentas
de atendimento ao cliente com autoajuda
da Dell EMC, tudo disponivel no site de
Suporte on-line da Dell EMC.

As opc¢bes de suporte (“Informagdes de Suporte da Dell EMC”) contidas neste site séo aplicaveis (i) apenas entre a Dell EMC e as
organiza¢fes que adquirirem produtos e/ou servicos de manuten¢ao aplicaveis por meio de um contrato firmado diretamente com

a Dell EMC (o “Cliente da Dell EMC”) e (ii) apenas aos produtos ou opg¢des de suporte encomendados pelo Cliente da EMC durante
o periodo em que as Informacdes de Suporte da EMC estdo em vigor. A Dell EMC pode alterar as Informagdes de Suporte da

Dell EMC a qualquer momento. Os produtos cobertos por este servi¢co de Pds-suporte Padrdo ndo séo elegiveis para inclusdo em
nenhum projeto de implementagdo de Produtos comprados com opg¢des de suporte padrdo executadas pela Dell EMC. O Cliente
da Dell EMC sera notificado a respeito de qualquer alteracdo nas Informacdes de Suporte da Dell EMC conforme expresso no
pedido do produto e/ou contrato de manutengéo ou servico relacionado firmado entre a Dell EMC e o Cliente da Dell EMC. No
entanto, nenhuma alteracéo deve se aplicar aos produtos ou opgdes de suporte encomendados pelo Cliente da Dell EMC antes

da data de cada alteracgéo.

A Dell EMC n&o tera obrigacio de prestar servicos de Pds-suporte Padréo para Equipamento fora da Area de servico da Dell EMC.
“Area de servico da Dell EMC” significa um local que esta dentro de (i) um raio de 100 (cem) milhas de carro de um local de servico
da Dell EMC e (ii) no mesmo pais do local de servico da Dell EMC, a menos que definido de outra forma em seu Contrato firmado
com a Dell EMC, hipétese em que a definicdo descrita no contrato em vigor prevalecera.

Os produtos ou servigos obtidos de qualquer revendedor da Dell EMC ser&o regidos exclusivamente pelo contrato firmado entre

o comprador e o revendedor. O referido contrato pode conter termos semelhantes as Informagdes de Suporte da Dell EMC
presentes neste site. O revendedor pode fazer se comprometer com a Dell EMC a executar servigos para o comprador em nome
do revendedor, e se a Dell EMC estiver realizando o Pos-suporte Padréo, os termos desta Descri¢do de Servigo serdo aplicados.
Entre em contato com o revendedor ou representante de vendas local da Dell EMC para obter mais informagfes sobre a prestacéo
de servigos da Dell EMC para Produtos adquiridos com um revendedor.

ENTRE EM CONTATO
CONOSCO

Para saber mais, entre em contato
com o seu representante local ou

revendedor autorizado. ML E M C
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