Descripcion de servicios

Envio por FastTrack

ENVIO POR FASTTRACK(FTD o el “Programa”’) TERMINOS Y CONDICIONES

En contraprestacion de las siguientes obligaciones, las partes acuerdan lo siguiente:

|. RESPONSABILIDADES DE LOS USUARIOS FINALES

A menos que el usuario final se designe a si mismo como un Auto Mantenedor, los usuarios finales
no estan sujetos a los Términos y condiciones del Acuerdo sobre el programa de envio por
FastTrack(“Acuerdo”). No obstante las disposiciones del presente parrafo, los usuarios finales que
participen deben ser clientes de Dell Corporate o de Dell Public y no Clientes de Ventas de Dell
Home o Clientes Minoristas de Consumo. El Programa no se encuentra disponible para cuentas de
consumidores individuales asociados con contratos de servicio extendidos a terceros.

II. RESPONSABILIDADES DE LOS TERCEROS MANTENEDORES (TPM)

Un Tercero Mantenedor puede participar del Programa con el fin de apoyar a los clientes de Dell a
solicitud del usuario final y después de la aprobacién de Dell. El usuario final puede solicitar el
nombramiento de un Tercero Mantenedor (TPM) para proporcionar servicio al usuario final
conforme el presente Acuerdo. El usuario final y su TPM identificado deben presentar una solicitud
conjunta que se puede encontrar en http://FastTrack.dell.com/la para la consideracién de
inscripcién en el programa de envio por via rapida. Un TPM aprobado solamente puede
proporcionar servicios conforme este acuerdo con el usuario final identificado en la solicitud
conjunta. Si la solicitud es aprobada por Dell, los TPM se encuentran sujetos a todos los requisitos
del Auto Mantenedor consignados en la Seccion |V siguiente. En el supuesto de conflicto entre los
términos del presente Acuerdo y el formulario de inscripcién para la solicitud del envio por
FastTrackdisponible en el enlace identificado en este parrafo, los términos de estos documentos se
seguiran conforme el siguiente orden de preferencia: (1) el presente Acuerdo, y (2) la solicitud de
inscripcién en el envio por via rapida.

[lI. RESPONSABILIDADES DEL REVENDEDOR

Los revendedores que participen en el programa de envio por FastTrackdeben proporcionar
informacion a Dell mediante el proceso de autoregistro por via rapida para:

e designar a los usuarios Finales especificos que hayan comprado sistemas Dell con derecho
a ProSupport a un Revendedor y por los cuales el Revendedor piense proporcionar
servicio; e,

e identificar tarjetas de servicio Dell asociadas con los sistemas de los usuarios finales que
califiquen para el servicio de envio por via rapida.

Los revendedores que participen en el envio por FastTrackestan sujetos a todos los requisitos del
Auto Mantenedor consignados en la Seccion IV siguiente.

V. RESPONSABILIDADES DEL AUTO MANTENEDOR

El Auto Mantenedor acuerda observar las siguientes responsabilidades y restricciones con respecto
a hacer el mantenimiento de los sistemas o productos de la marca Dell con derecho a ProSupport
(“Productos”) conforme el Programa.

1. Presentacion. El Auto Mantenedor acuerda (a) Certificar a no mas de 1 técnico por 100
productos Dell soportados por el personal de TI; (a menos que se le compre por separado a Dell
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una capacitacién adicional para certificacion); (b) proporcionar toda informacién a Dell requerida
conforme el Programa de manera oportuna; (c) pagar todas las tarifas requeridas por el Programa;
(d) mantener el "estado de inscripcidn actual" mediante la renovacion de la certificacion y las tarifas
del Programa correspondientes segun lo requiera Dell.

2. Certificacion de técnicos Auto Mantenedores. Los técnicos Auto Mantenedores deben estar
certificados por el envio por FastTrackcon respecto a los productos para los cuales piensan brindar
servicio ("Técnicos Certificados FTD"). Si un técnico fracasa en una prueba FTD, debe volver a
hacer la prueba. La certificacion técnica FTD no puede transferirse a otra persona. El Auto
Mantenedor debe garantizar que sus técnicos certificados FTD estan al dia con las actualizaciones
y la nueva informacién de mantenimiento a medida que Dell la pone a disposicién. Los técnicos
Auto Mantenedores pueden no compartir su identificacion técnica de FTD y/o PIN o no permitir que
nadie mas los use. Dell se reserva el derecho a revocar una certificacién que solicite y/o
diagnostique la certificacién FTD de un técnico por falta de cumplimiento con los términos de los
términos y condiciones del FTD.

3. Renovacion. Todo técnico certificado FTD individual debe renovar su Certificacion segin lo
requiera Dell.

4. Diagnostico de primer nivel in situ. El Auto Mantenedor garantizara que el mantenimiento de
los productos esté a cargo solamente de técnicos certificados FTD para la linea de productos sujeta
a servicio. En el supuesto de falla de un producto cubierto por un contrato de servicio apropiado, un
técnico certificado FTD realizara un diagnéstico de primer nivel, incluyendo la solucién de
problemas in situ y decidira con antelacién las piezas necesarias para reparar el producto. Se
espera que el técnico certificado FTD pueda solucionar el problema del componente con falla. Los
resultados de este diagndéstico, con informacion sobre el problema solucionado y la parte solicitada
con anticipacion, seran comunicados por el técnico certificado FTD al técnico de soporte técnico de
Dell.

5. Solucion de problemas de Dell. Si el diagnéstico inicial y la sustitucién de piezas por parte del
técnico certificado FTD no devuelven el producto fallado a la condicion de trabajo, Dell se reserva el
derecho a requerir que los pasos para la solucién de problemas estén a cargo de un técnico de
soporte técnico de Dell antes de que se apruebe un segundo envio de piezas.

6. Primer diagnostico preciso. Se espera que los técnicos certificados FTD del Auto Mantenedor
mantengan los niveles de servicio incluido el primer diagnéstico preciso (medido por la tasa de
envio repetido, piezas por tasas de envio y tasas de ausencia de fallas para la sustitucion de
piezas). Dell se reserva el derecho a natificar al Auto Mantenedor, requerir la renovacién de la
certificacién y/o interrumpir la inscripcion en el envio por FastTrackdel Mantenedor si el servicio y
los niveles de diagndstico correcto del Auto Mantenedor no se mantienen.

7. Solicitudes autorizadas para la sustitucion de piezas en garantia. Solamente el personal
certificado Auto Mantenedor puede solicitar sustituciones de piezas en garantia a través del
Programa FTD de Dell. La certificacion FTD significa una autorizacion para solicitar la sustitucion de
piezas. La etiqueta de servicio presentada cuando se solicitan piezas debe ser la etiqueta de
servicio del sistema Dell con derecho a ProSupport con la pieza fallada.

8. Restricciones a la identificacion del servicio. Mientras que el Auto Mantenedor puede
promocionar sus servicios, no puede identificarse como un proveedor de servicios de Dell o como
otro tipo de centro de servicios autorizado por Dell o como un representante autorizado de servicios
de Dell. EI Auto Mantenedor reconoce y conviene en que el presente Acuerdo no implica la
transferencia de derechos o licencia al Auto Mantenedor a usar ninguna marca de servicio, nombre
de servicio, marca comercial, nombre comercial, logotipo, insignia, eslogan, emblema, simbolo,
disefio u otra caracteristica de identificacion de Dell o Dell Inc. en relaciéon con los servicios
proporcionados conforme el presente, para si mismo, o para los clientes del usuario final. Sin
embargo, los técnicos certificados FTD pueden identificar su condicién de técnicos certificados por
Dell como calificaciéon para un empleo.

9. Regulaciones sobre exportaciones. El Auto Mantenedor reconoce y acuerda que los productos
bajo licencia o vendidos conforme el presente que pueden incluir servicios, software o tecnologia,
estan sujetos a las leyes y regulaciones de control de las exportaciones de los paises de la America
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Latina. El Auto Mantenedor se regira por tales leyes y regulaciones y no podra exportar, reexportar
o transbordar productos, directa o indirectamente, en violacion de ninguna de tales leyes y
regulaciones, incluidas sin limitacion, las Regulaciones de la Administracion de Exportaciones de
los paises de la América Latina, las Regulaciones de la Iniciativa Mejorada de Control de la
Proliferacion (EPCI), las Regulaciones de control de activos extranjeros y toda sancién econémica
impuesta por el gobierno de los paises de la América Latina a cualquier pais extranjero.

El Auto Mantenedor ademas declara y garantiza que los productos no se destinaran a (a) ningin
pais o usuario final restringidos, y (b) ningln usuario final involucrado en actividades restringidas
relacionadas con la proliferacién de armas de destruccion masiva.

10. Indemnizacién. Con excepcion de lo que esté prohibido conforme la legislacién local y estatal,
el Auto Mantenedor acuerda indemnizar y mantener indemne a Dell por dafios, costas y gastos
(incluidos honorarios de abogados y costas legales o por conciliacion) que surgieran de cualquier
reclamo por parte del usuario final u otro tercero como consecuencia de actos, omisiones,
distorsiones o incumplimiento de este Acuerdo o que estuviera relacionado con el mismo,
independientemente de la forma de accion.

11. Servicio in situ. Dell no enviara un técnico de Dell para reemplazar unidades sustituibles
designadas a clientes de Dell (CRU). Dell no enviara un técnico de Dell solamente para tareas de
servicio. Los Auto Mantenedores tienen derecho a sustituir unidades sustituibles del campo (FRU) y
las unidades sustituibles designadas al cliente (CRU) segun la certificacion de capacitacion FDT
pero pueden solicitar en envio de un técnico de Dell en caso de accidentes con FRU.

12. Reparacién de una falla. Los Auto Mantenedores sélo podran solicitar las piezas para las que
fallaron.

13. Recuperaciones de Dell. En el supuesto de una recuperacion de Dell, las solicitudes de piezas
por una recuperacion deben entregarse via el procedimiento actual de recuperacion de Dell. FTD
no procesara estas solicitudes.

V. RESPONSABILIDADES DE DELL

Dell apoyara el mantenimiento del Auto Mantenedor de productos de Dell ofreciendo los siguientes
servicios.

1. Capacitacion. Dell pondra capacitacion en linea a disposicion del Auto Mantenedor. Si fuera
requerido, toda la capacitacion en el aula tendra lugar en Round Rock, Texas, o donde fuera
acordado mutuamente por ambas partes por una tarifa adicional. Dell tendra materiales de
certificacion disponibles en formato electrénico.

2. Documentacion técnica. Dell proporcionard manuales de servicio técnico en linea. El Auto
Mantenedor acuerda actualizar todos los manuales de servicio técnico a medida que Dell
proporcione informacion actualizada.

3. Restricciones. Dell, o el creador original, retiene todos los derechos en los materiales
proporcionados, incluidos pero no limitados a los derechos de copyright. Ningn material puede
copiarse, reproducirse o distribuirse por ningin medio sin el consentimiento previo y por escrito de
Dell o del propietario del copyright.

VI. PIEZAS DEL SERVICIO (Piezas de la sustituciéon en garantia)

Las Piezas de la sustitucién en garantia ("Piezas del servicio”) son piezas de sustitucién
proporcionadas conforme el contrato de servicio in situ del usuario final del sistema Dell con
derecho a ProSupport.

1. Dell proporcionaréa piezas de sustitucién por intercambio y estimara tiempos de respuesta
correspondientes al contrato de servicio del sistema Dell con derecho a ProSupport con respecto a
la pieza fallada. Sin embargo, toda presentacion de un incidente en linea estara limitada a la
proxima entrega en dia laborable sin importar el contrato de servicio correspondiente del sistema
Dell con derecho a ProSupport. Para ser elegible para tiempos de respuesta inferiores al proximo
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dia laborable, el Auto Mantenedor debe tener un contrato de servicio correspondiente y contactar el
envio por FastTrackde Dell por teléfono. El Auto Mantenedor debe informar cada reparacion por
contrato en servicio al soporte técnico de Dell por anticipado y obtener la autorizacién de Dell para
retornar las piezas.

2. Las Piezas del Servicio son nuevas o reacondicionadas y estan garantizadas para el resto del
plazo en garantia o el periodo del contrato por servicio del sistema Dell en el cual se instala la pieza
de restitucion. El tipo de cobertura por trabajo (entrega de piezas, in situ o devolucion a Dell) esta
determinada por el tipo de cobertura de trabajo del sistema en el cual se encuentra instalada. El
Auto Mantenedor acuerda mantener registros del servicio son suficiente cantidad de detalles para
permitir a Dell confirmar que las piezas cambiadas provienen de productos que se encuentran bajo
un contrato de servicio adecuado.

VIl. PAGO - Piezas del Servicio

Las piezas sustituidas por las Piezas del Servicio deben devolverse dentro de los diez (10) dias del
envio de las Piezas del Servicio para la sustitucion. Si no se devuelve una pieza dentro de los 10
dias del envio de las Partes del Servicio, el Auto Mantenedor puede recibir una factura de Dell y
acuerda pagar por todas las Piezas del Servicio incluidos impuestos aplicables y gastos de envio.
Si algiin pago adeudado por el Auto Mantenedor estda demorado y no porque se cuestione de
buena fe, Dell puede rehusarse enviar piezas o responder a preguntas técnicas y de soporte hasta
gue se realice el pago.

VIIl. PLAZO; RESCISION

1. Plazo. El presente Acuerdo permanecera vigente por el periodo del contrato de servicio
correspondiente a los productos con derecho a ProSupport o segln lo requiera Dell desde la fecha
de la certificacion exitosa en el Programa y debe renovarse por periodos consecutivos de alli en
adelante en tanto y en cuanto el Auto Mantenedor mantenga el pago de todas las tarifas del
Programa requeridas y mantenga la Certificacion FTD actual para técnicos que prestan servicio en
productos Dell a menos que se rescinda conforme los siguientes términos.

2. Rescisidn. Cualquiera de las partes puede rescindir el presente Acuerdo por alguna razén o sin
razén en cualquier momento tras una notificacién por escrito a la otra parte con treinta (30) dias de
anticipacion. El presente Acuerdo quedara sin efecto inmediatamente tras la interrupcién de los
servicios del Auto Mantenedor por parte del usuario final. Con respecto a la seccion del Auto
Mantenedor: “Dell se reserva el derecho a notificar al Auto Mantenedor, requerir la renovacién de la
certificacién y/o interrumpir la inscripcion en el envio por FastTrackdel Mantenedor si el servicio y
los niveles de diagndstico correcto del Auto Mantenedor no se mantienen.”

3. Supervivencia. Todas las disposiciones que por su naturaleza estén destinadas a sobrevivir la
rescision del presente Acuerdo, sobreviviran.

IX. INCUMPLIMIENTO DE PAGO

En el supuesto de que alguna de las partes no cumpliera con alguna de las obligaciones
emergentes del presente Acuerdo, la parte que solicite el cumplimiento proporcionara a la parte
incumplidora una notificacién por escrito que describa en detalle la tarea exigida y treinta (30) dias
para realizarla. Si la parte incumplidora no cumpliera con dicha obligacién dentro de ese tiempo, la
parte que solicite el cumplimiento puede, ademas de recurrir a los recursos legales disponibles, no
limitados por el presente, rescindir este Acuerdo.

VIII. GARANTIA LIMITADA; LIMITACION DE RECURSOS Y RESPONSABILIDAD
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1. DELL NO PRESTA GARANTIA NI IMPONE NINGUNA CONDICION CON RESPECTO A LOS
SERVICIOS DEL PRESENTE, DE MANERA EXPRESA O IMPLICITA, INCLUYENDO, PERO SIN
LIMITACION, TODA GARANTIA O CONDICION IMPLICITA DE CONDICIONES DE BUEN
ESTADO PARA LA VENTA O DE ADECUACION A LOS FINES ESPECIFICOS. DELL
DESCONOCE TODA GARANTIA O CONDICION CON EXCEPCION DE LAS GARANTIAS
EXPRESAMENTE ESTABLECIDAS PARA EL CASO DE REPUESTOS.

2. TODA LA RESPONSABILIDAD DE DELL EN CONTRATOS, HECHOS ILICITOS CIVILES O DE
OTRA FORMA, CONFORME EL PRESENTE ACUERDO DE SERVICIO ES EL CUMPLIMIENTO
DEL SERVICIO DESCRIPTO EN EL PRESENTE. SI DELL NO PUDIERA CUMPLIR CON TALES
SERVICIOS, EL RECURSO TOTAL DEL AUTO MANTENEDOR Y LA RESPONSABILIDAD TOTAL
DE DELL SERAN EL PAGO DE LOS DANOS Y PERJUICIOS REALES QUE NO EXCEDIERAN
LAS SUMAS DE DINERO PAGADAS POR EL AUTO MANTENEDOR A DELL CONFORME EL
PRESENTE ACUERDO DURANTE EL ANO ANTERIOR.

3. Es responsabilidad del Auto Mantenedor hacer copia de seguridad de los datos en el sistema y
proporcionar seguridad adecuada al sistema. EL AUTO MANTENEDOR COMPRENDE Y
ACUERDA QUE DELL NO ES RESPONSABLE POR PERDIDA, DESTRUCCION O DANO AL
SOFTWARE, DATOS O PERDIDA DE USO DE CUALQUIERA DE SUS COMPUTADORAS O
SISTEMAS DE LA RED AUN SI ELLO OCURRIERA COMO CONSECUENCIA DE UN CONSEJO
O SUGERENCIA POR PARTE DEL PERSONAL DE DELL.

4. CON EXCEPCION DE LAS OBLIGACIONES DEL AUTO MANTENEDOR QUE SURGIERAN DE
LA SECCION 11.11, NINGUNA DE LAS PARTES ES RESPONSABLE ANTE LA OTRA POR
PERDIDA DE GANANCIAS, PERDIDAS DE NEGOCIOS U OTROS DANOS Y PERJUICIOS
DIRECTOS, ESPECIALES, INDIRECTOS O PUNITIVOS, AUN CUANDO SE LE HUBIERA
ADVERTIDO DE LA POSIBILIDAD DE SUFRIRLOS O POR RECLAMOS DE CUALQUIER
TERCERO.

X. VARIOS

1. El presente Acuerdo no puede cederse sin el consentimiento expreso y por escrito de la otra

parte, a menos que Dell no requiera consentimiento para ninguna cesién a sus subsidiarias.

2. Dell y el Auto Mantenedor son contratistas independientes. Ninguna de las partes declarara,

insinuara o permitird con conocimiento a nadie inferir que existe alguna otra relacion entre las

partes.

3. Dell se reserva el derecho a modificar los términos y/o requisitos de elegibilidad aplicable al

Programa FTD en ningln momento, u oportunamente, o a rescindir el Programa FTD en ningdn

momento a su criterio.

4. El presente Acuerdo se regira por la legislacion de cada lugar en América Latina.

5. Si alguna de las disposiciones del presente Acuerdo fuera nula o no exigible, las partes acuerdan

borrarla y que el resto del Acuerdo continle en vigencia.

6. El presente Acuerdo representa la declaracion exclusiva del contrato en vigencia entre Dell y el

Auto Mantenedor con respecto a la materia. Ninguna obligacién o modificacion relacionada con el

Acuerdo seré vinculante a menos que fuera por escrito y estuviera firmada por Dell.

7. Derechos de PI. Los derechos de propiedad intelectual sobre productos o en relacion con ellos, las piezas
devueltas o de servicio, el Programa y toda la documentacion pertinente y los materiales de capacitacion son
propiedad de Dell o de sus subsidiarias.
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