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Ambito de aplicacdo

Ambito de aplicacao

Contrato de Manutencgao e Suporte de Hardware Markem-Imaje

Dependendo do tipo de contrato de servigo escolhido, o Contrato de Manutencéao e
Suporte de Hardware consiste no acesso a niveis avangados de autosservigos digitais
Markem-Imaje Virtual Assistant, Connected Printers Service, Advanced Exchange Services,
Contratos de Envio Programado de Pecas, Servigos de Devolugao e Reparagao,

Niveis Avangados de Suporte de Servico Remoto, Servigos de Manutencao Preventiva e
Preditiva Programada e Contratos de Visitas de Especialistas. Para o receber, o Cliente
deve ter um Contrato de Manuteng¢ao e Suporte de Hardware valido e ativo.

Todos os tipos de contrato estdo sujeitos ao "Apéndice 1: Politica de utilizagdo razoavel" e
ao "Apéndice 3: Politica de exce¢ao"

Fora do contrato

Caso o Cliente pretenda adquirir um Contrato de Manutencdo e Suporte de Hardware
numa data posterior, o equipamento podera ser sujeito a uma inspecao que podera ser
realizada através de servico de video remoto ou com um recurso técnico Markem-Imaje
no local.

Fora do ambito de aplicagao

O Cliente ¢é responsavel pela manutencdo e manutengao de qualquer equipamento ou
acessorio utilizado para a aplicacdo, mas nao especificado no Contrato de Manutencéao e
Suporte de Hardware Markem-Imaje.



Processo de Servigo Técnico

Processo de Servigo Técnico

O Suporte Técnico consistira nas seguintes categorias de servigos:
o (Digital) Autosservigos
e Servigcos Remotos
e Servigos no local

Os Self Services (Digitais) sao especificados no nivel do Contrato de Manutenc¢ao e
Suporte de Hardware Markem-Imaje adquirido. Esses servigos incluem o Virtual
Assistnat, Advanced Exchange Service, Servigo de Devolugao e Reparagao, Servigos de
Impressora Conectada e envios programados de pecas.

Os Servigos Remotos sdo especificados no nivel do Contrato de Manutencgao e
Suporte de Hardware Markem-Imaje adquirido e incluem servigos como suporte por
telefone, suporte remoto por video e servigos de Chat para resolugao de problemas ao
vivo. Os servigos remotos incluem diagndstico de resolugao de problemas, procura da
causa principal e resolugao remota de problemas, se necessario, bem como
escalonamento e transferéncia para a equipa de Planeamento ou Servigo de Apoio ao
Cliente.

Os Servigos no Local sado especificados no nivel do Contrato de Manutengao e
Suporte de Hardware Markem-Imaje adquirido e podem incluir manutengéo preventiva
e preditiva, agdes corretivas e visitas opcionais de especialistas.



Elementos de suporte incluidos por nivel de contrato
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Resolugb de casos

Resolucao de casos

O processo de resolugao de casos deve seguir os seguintes passos:

Para qualquer informacgao técnica ou pedido de resolucdo de problemas, o cliente é
aconselhado a consultar o assistente virtual Markem-Imaje. O Assistente Virtual Markem-
Imaje é acessivel por:

¢ Digitalizagdo do cddigo QR de suporte nas impressoras (codigo QR dinamico ou
estatico)
o Através do site Markem-Imaje

e Link direto fornecido pelo técnico de servigo remoto

Caso o Assistente Virtual Markem-Imaje nao fornega ao cliente uma resposta
satisfatoria, a solicitacdo pode ser encaminhada para a equipa de Servico Remoto
Markem-Imaje. O pedido pode ser encaminhado através de:

e Markem-Imaje Virtual Assitant Chat

e E-mail Markem-Imaje Virtual Assitant

¢ Chamada telefénica (menos prioridade vs. escalonamento do Assistente Virtual
Markem-Imaje)



Apéndice 1 : Politica utilizagé razoavel

Apéndice 1: Politica utilizacao razoavel

Politica de Uso Justo para utilizadores de equipamentos Markem-Imaje.

Como utilizador do equipamento Markem-Imaje, o cliente é obrigado a aderir as
seguintes diretrizes para promover a segurancga, eficiéncia e uso responsavel do
equipamento.

Utilizagao Autorizada
O Equipamento Markem-Imaje sé deve ser operado por pessoal treinado e autorizado
que tenha formacéo instrucional basica.

O Cliente deve utilizar o equipamento Markem-Imaje para o fim a que se destina,
conforme especificado nos manuais de operagao e guias de instrugoes.

Precaugoes de Segurancga

O Cliente deve seguir todas as diretrizes de seguranca da Markem-Imaje, usar
equipamento de protegao individual (EPI) apropriado e comunicar imediatamente
quaisquer perigos ou preocupacdes de seguranga a equipa de Servigo Remoto da
Markem-Imaje.

Manutencao e Inspecoes

Realizar inspegodes de rotina e verificagdes de manutengao regulares nas maquinas de
acordo com as recomendagdes da Markem-Imaje.

Comunique imediatamente quaisquer problemas de manuteng¢ao, anomalias ou avarias a
equipa de Servigo Remoto Markem-Imaje para evitar incidentes ou avarias.

Orientagdes operacionais

O Cliente ira rever os controlos operacionais e procedimentos para o equipamento
Markem-Imaje antes de o utilizar, através dos manuais de utilizador disponiveis e do
Assistente Virtual Markem-Imaje.

Responsabilidade Ambiental

Operar os equipamentos Markem-Imaje de forma ambientalmente responsavel, seguindo
as diretrizes de gestao de equipamentos e residuos de consumiveis.
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Apéndice 1: Politica utilizagb razoavel

Atividades Proibidas

O Cliente nao deve utilizar o equipamento Markem-Imaje para fins ndo autorizados ou
atividades que representem um risco para a segurancga ou integridade do equipamento.

Nao modifique, altere ou faga uso indevido do equipamento Markem-Imaje além das
suas capacidades designadas. O cliente deve cumprir os limites de uso, conforme
indicado nas Fichas de Dados de Seguranga do Material, Fichas de Especificagbes de
Execucao de Tinta e Fichas de Especificacbes da Impressora

Conformidade com os Regulamentos

O Cliente deve aderir a todos os regulamentos, normas e requisitos legais relevantes
que regem o uso do equipamento Markem-Imaje.

Relatérios e prestagao de contas

O Cliente deve assumir a responsabilidade por todas as a¢des durante a operagao do
equipamento Markem-Imaje e comunicar quaisquer anomalias funcionais a equipa de
Servico Remoto Markem-Imaje.

Melhoria Continua

O utilizador é aconselhado a participar de programas de formagao para melhorar as
habilidades e conhecimentos relacionados a operagéo e seguranga do Equipamento
Markem-Imaje.

Ao aderir a esta Politica de Uso Justo, os utilizadores do Equipamento Markem-Imaje
contribuem para um ambiente de trabalho seguro e produtivo, otimizando o tempo de
atividade do equipamento.

Regras de Compromisso

A solicitagcao de servigo de qualquer tipo deve ser iniciada através das ferramentas de
suporte remoto da Markem-Imaje. Se o Cliente recusar tentativas de resolugao de
problemas e diagnostico através da utilizagao da equipa de Representantes de Suporte
Remoto Markem-Imaje, a deslocagdo e mao de obra poderéo ser faturados.
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Apéndice 2: Ambito execugéo

Apéndice 2: Ambito execucio

Durante o Prazo, a Markem-Imaje fornecera o nivel de manutengao e suporte conforme
estabelecido na cotagéo, de acordo com a atual Politica de Contrato de Manutencao e
Suporte de Hardware da Markem-Imaje, conforme descrito neste documento.

1. Data e calendario das visitas Ambas as partes acordam num calendario previsto de
visitas de manutengao que tera em conta as possiveis datas em que o equipamento
sera disponibilizado e a frequéncia das visitas previstas no contrato. As intervencoes
acrescidas do tempo de deslocacido ndo devem exceder 8 horas por dia e devem ser
realizadas durante o horario normal de trabalho definido entre as 8 horas da manha.
e as 17h, de segunda a sexta-feira, exceto fins de semana e feriados.

O horario sera confirmado pela Markem-Imaje com um minimo de 48 horas de
antecedéncia em relagéo a visita prevista. O Cliente deve informar a Markem-Imaje
com pelo menos 48 horas de antecedéncia da sua intengéo de cancelar ou atrasar
uma visita, ou a Markem-Imaje reserva-se o direito de cobrar o custo adicional que
possa ser incorrido.

2. Servigo Preventivo "Manutengéo Preventiva" inclui a manutengao executada
conforme especificado pela Markem-Imaje. A inspe¢ado do equipamento e a
substituicdo de pecgas de desgaste serdo realizadas de acordo com um check-list de
manutencgao que pode ser atualizado periodicamente pela Markem-Imaje.

3. Servigo Proativo: "Manutencao Proativa" deve incluir a substituicio de certas partes
principais do equipamento, conforme especificado periodicamente pela MarkemImaje.
A manutencdo proativa dos equipamentos sera realizada de acordo com a Vida Util
(MTBF) das pegas abrangidas pelo programa de Manutengéo Proativa, conforme
definido periodicamente pela Markem-Imaije.

4. Corretiva: A "Manutengao Corretiva" incluira o fornecimento de pegas de reposigao,
mé&o de obra e custos de deslocagio, para suportar certas reparagdes de avarias do
equipamento necessarias no decurso normal da sua atividade, conforme especificado
periodicamente pela Markem-Imaije, e sujeito ao Uso Justo e Excec¢des (""Apéndice 1:
Politica de utilizacao razoavel" e "Apéndice 3: Politica de exce¢ao" Cada intervencéo
corretiva deve basear-se numa analise com o técnico do Servigo Técnico
MarkemImaje. Em alguns casos, dependendo da tecnologia da impressora, a
Markem-Imaje reserva-se o direito de realizar interven¢des corretivas usando um
servico de troca (servigo AES) através do centro de reparagdes Markem-Imaje local.

5. Pecas sobressalentes O fornecimento de pecas sobresselentes proactivas e
preventivas ao abrigo do Contrato Advanced e Ultimate, tal como definido na
respetiva lista de verificagdo do Equipamento, e o fornecimento de pecas
sobresselentes que sejam reconhecidas como defeituosas pela Markem-Imaje
durante as visitas de Manutengéo Corretiva apenas ao abrigo do Contrato Ultimate,
serdo suportadas pela Markem-Imaje, exceto nos eventos estabelecidos nas
politicas de Uso Justo e Excegao. As pecgas sobresselentes que tenham sido
identificadas como defeituosas permanecerao propriedade da Markem-Imaje para
efeitos de analise e avaliagao técnica.
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Apéndice 2: Ambito execugédo

6. Consulta continua: A Markem-Imaje fornecera, se necessario, qualquer
conselho que permita aos operadores e ao pessoal de manutengdo otimizar o
uso e/ou o desempenho do equipamento. Estas sugestdes seréo fornecidas
durante as visitas agendadas ao abrigo do presente contrato. Este conselho
nao substitui uma sessao de formacgado completa. Sessdes de formagao
adicionais podem ser citadas através de um representante da Markem-Imaije.

7. Relatério de visita: A Markem-Imaje fornecera ao Cliente um relatério de visita
e uma lista de verificagdo com os detalhes de todas as atividades de
manutencgao preventiva, proativa e corretiva realizadas. Este relatério deve
ser assinado pelo Cliente e é considerado como confirmagao do servigo
prestado.

8. O Servigo de Emergéncia Markem-Imaje concede aos titulares de contratos
de servicos Standard, Advanced e Ultimate uma prioridade para intervencgdes
de emergéncia, de acordo com os seus recursos disponiveis.

9. Visitas de especialistas: Este servigo é fornecido apenas aos Clientes que
adquiriram esta opg¢ao como parte do Contrato de Manutencao e Suporte de
Hardware MarkemImaje.

Os representantes da Markem-Imaje e do Cliente deverao agendar reunides
periddicas com o intuito de discutir problemas de manutencao e/ou operacionais que
tenham sido identificados durante o prazo da cobertura.

As questdes discutidas durante esta revisdo de manutengio e operagdes podem

incluir:
° Revisao de problemas técnicos
° Revisdo do desempenho operacional e de manutencao da equipa técnica
do Cliente
° Melhoria da cooperacéao técnica
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Apéndice 3: Politica excegéo

Apéndice 3: Politica excecao

A Markem-Imaje nao sera responsavel nos termos deste Contrato por servigos ou
reparagdes quando o defeito ou falha estiver coberto por qualquer uma das exclusdes
definidas na Apdlice.

Os servigos da Markem-Imaje ao abrigo do presente Contrato nao incluem:

e Despesas de deslocacéo e de méo de obra incorridas se o equipamento ndo estiver
disponivel e em condi¢des de funcionamento no momento da chegada da Markem-
Imaje ao local para a prestacdo de servigcos preventivos e proactivos.

e Operagdes de manutencao de primeiro nivel que estdo sob a responsabilidade do
Cliente de acordo com o guia de instru¢gdes Markem-Imaje.

e Entrega ou troca de consumiveis e pegas sobressalentes esperadas se incluidas no
contrato

e SessoOes de formagao completas conforme proposto pelo departamento de formacgao
Markem-Imaje.

e Operacgdes cosméticas como limpeza, pintura e carrogaria.
¢ Modificagdes especificadas pelo Cliente.
¢ Remocéao, movimentagao ou restauragcédo do funcionamento do equipamento.

¢ Inspecdo e manutencido do ambiente envolvente a instalagéo.

A Markem-Imaje nao sera responsavel nos termos do presente Contrato por servigos ou
reparagdes quando o defeito ou falha estiver coberto por qualquer um dos seguintes
eventos:

¢ Reparacao de avarias ou danos causados por incéndios, agua, raios, desastres
naturais, greves, motins, revoltas civis ou agdes de autoridades publicas civis ou
militares.

¢ Reparacado de avarias ou danos ou ajustes resultantes de uso indevido, acidente,
descuido, abuso, manutencao defeituosa por parte do Cliente, tentativa de reparagao
ou alteragado do equipamento ou do Software pelo Cliente ou qualquer parte nao
autorizada.

¢ Reparacao de avarias ou danos causados pela utilizacdo de consumiveis, pecas
sobresselentes e acessorios nao fornecidos pela Markem-Imaje.

o Ajustes necessarios ou danos causados pela instalagdo ou uso inadequado do
equipamento ou exposicao do equipamento a condi¢des fora do ambiente, poténcia
e especificagdes operacionais recomendadas pela Markem-Imaije.

¢ Reparacao de danos resultantes de falha no fornecimento de energia elétrica.
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Apéndice 3: Politica excegéo

¢ Em todos os casos citados acima, os servigos ou outras modificagdes, desde que
sejam razoavelmente possiveis, podem ser feitas pela Markem-Imaje, e o Cliente
sera responsavel por tais servicos e modificagdes de acordo com as tarifas atuais da
Markem-Imaje mais despesas

A Markem-Imaje nao respeitara os direitos contratuais quando:

e As obrigagdes enumeradas na politica de utilizagdo razoavel ("Apéndice 1: Politica
de utilizacao razoavel") ndo sao respeitadas

¢ Os clientes nao permitem que o Agente de Servigo Remoto execute diagnésticos de
procura da causa principal da avaria ao abrigo da Garantia e do contrato Ultimate

¢ As acdes recomendadas de melhoria de equipamentos e aplicacbes n&do sao
implementadas

e Partes nao certificadas realizam servigos em equipamentos

e Consumiveis nao certificados sdo usados para executar o equipamento
MarkemIimaje

O pedido muda em relagao ao pedido inicial na data de venda do contrato
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