Servicebeschreibung
Dell ProSupport Plus flr PCs

Einleitung

Dell erbringt Dell ProSupport Plus fiir PCs (,Service(s)*) gemal der vorliegenden Servicebeschreibung
(,Servicebeschreibung®). lhre Rechnung, Auftragsbestatigung, Informationsseite, lhr Kostenvoranschlag,

das Bestellformular oder eine andere vereinbarte Rechnungsform oder Auftragsbestatigung (,Bestelldokument®)
enthalt den Namen des oder der Services und die verfligbaren Serviceoptionen, die Sie erworben haben.

DIESE SERVICEBESCHREIBUNG STELLT EINEN VERTRAG ZWISCHEN IHNEN UND DELL DAR. BITTE LESEN
SIE DIE NACHSTEHENDEN GESCHAFTSBEDINGUNGEN, ZU DENEN DELL MARKETING L.P. (,DELL)
VEREINBART, IHNEN DIESE SERVICES BEREITZUSTELLEN. DIESE SERVICEBESCHREIBUNG ERFORDERT
AUF EINZELFALLBASIS DIE ANWENDUNG EINER SCHLICHTUNG ZUR LOSUNG VON KONFLIKTEN,
ANSTELLE VON SCHWURGERICHTSVERHANDLUNGEN ODER SAMMELKLAGEN.

Umfang des Service

Ihr Service umfasst Folgendes:
=  Dell ProSupport Tech Support™ mit Priority Call Routing

= Engagierter Service Account Manager (SAM) fur Kunden mit mindestens 500 fur ProSupport
Plus berechtigte Systeme

=  Accidental Damage (siehe Beschreibung unten und Anhang A fur die landes- und regionsspezifischen
Geschéaftsbedingungen)

= Keep Your Hard Drive
= Vorausschauende Fehleranalyse* ermdglicht durch SupportAssist

=  Priority Call Routing und telefonischer Zugang rund um die Uhr an 7 Tagen pro Woche (auch an
Feiertagen)? zum globalen Expert Center von Dell, in dem erfahrene Techniker Hardwareprobleme
und Fehler von ausgewahlter Dell OEM-Software analysieren. Mit ProSupport Plus-Berechtigung
wird Ihr Anruf als ein Gber unsere Standardservices hinausgehender Prioritatskontakt behandelt und
an den ersten verfiigbaren Agenten weitergeleitet, der darin geschult ist, Ihr Problem zu lésen.

= Entsendung von Technikern und/oder Ersatzteilen an den Standort des Kunden (nach der externen
Fehlerdiagnose und -behebung sowie nach Bedarf und entsprechend dem erworbenen Servicelevel)
im Falle von Reparaturen bzw. zur Behebung qualifizierter Incidents (gemafR unten stehender
Definition). In Anhang B finden Sie weitere Details zu Schweregraden und Vor-Ort-Serviceoptionen.

! Bestimmte Systemstatusinformationen, die von der SupportAssist-Software protokolliert werden, sollten in der Regel eine Warnung an den Kunden auf dem unterstitzten
Produkt des Kunden (wie unten definiert) tiber ein Ausfallrisiko der Batterie oder Festplatte des unterstiitzten Produkts erzeugen. Damit der Kunde diese Warnungen erhalten
kann, muss er SupportAssist ordnungsgemafi heruntergeladen und installiert haben. Er muss unverziiglich die in der jeweiligen Warnung angegebenen Mafnahmen ergreifen
und/oder den Dell Tech Support oder einen Dell Vertriebsmitarbeiter benachrichtigen, sobald er erstmals im Rahmen der vorausschauenden Fehleranalyse eine Warnung
erhalt. Keep Your Hard Drive ist bei Modellen mit einer gel6teten Festplatte nicht verfiigbar. Weitere Informationen erhalten Sie von lhrem Vertriebsmitarbeiter.

2 Die Verflgbarkeit ist je nach Land unterschiedlich. Kunden und Dell Channel Partner sollten sich an ihren Vertriebsbeauftragten wenden, um weitere Informationen zu erhalten.



=  Wenn ein Produkt nicht am Standort des Kunden repariert werden kann, falls Dell
(nach Remotefehlerdiagnose und -Troubleshooting) feststellt, dass ein Incident anderweitig als vor
Ort repariert werden muss oder ein Vor-Ort-Service fiir das jeweilige Produkt nicht verfligbar ist, finden
Sie in Anhang C Einzelheiten zu Servicereaktionsoptionen.

= Remote-Troubleshooting nach Verfligbarkeit fur viele gangige Probleme; mit Zustimmung des Kunden
erhalten Dell Techniker zur Optimierung des Troubleshooting Uber eine sichere Internetverbindung
direkten Zugang zum Produkt des Kunden.

= Erste Schritte“-Hilfestellungen zu Client-Betriebssystem und Anwendungen fir tbliche Dell OEM-
Endnutzeranwendungen, wie beispielsweise Norton AntiVirus™-Software, die Microsoft® Office-
Softwaresuite, Intuit® QuickBooks®-Buchhaltungssoftware, Adobe® Photoshop®-Software und Adobe
Acrobat®-Software. Weitere Informationen zu anderen unterstitzten Softwareprodukten finden Sie
in der umfangreichen Software-Supportliste von Dell oder wenden Sie sich an lhren Mitarbeiter des
technischen Supports.

In den ,Erste Schritte“-Hilfestellungen enthalten In den ,Erste Schritte“-Hilfestellungen NICHT enthalten
Support fr ausgewahlte Dell OEM-Betriebssysteme | Support fur Software, die fur Ihr System nicht durch
und Endbenutzeranwendungen Dell validiert und gepriift wurde

Grundlegende Anweisungen oder Fragen Schrittweise Unterstltzung bei Installation,

zu Funktionsdefinitionen Neuinstallation oder Konfiguration;

Hilfe bei Hotfixes oder Patches Hilfe bei Leistung oder Verwaltung

= Erste Schritte“-Hinweise oder Einrichtungsunterstiitzung fir einfache Netzwerkverbindungens fiir
ausgewahlte Desktop-PCs, Laptops und Tablets. Die Unterstiitzung fiir einfache Netzwerke ist auf ein
einziges Client-System beschrankt, das durch den ProSupport abgedeckt wird. Es darf nur eine
Verbindung zu einem einzigen Routeranschluss oder Wireless-Zugriffspunkt und keine Konnektivitat
zu sekundéaren Geréaten, Produkten oder Doménen bestehen.

= Zugang zu Online-Supportforen rund um die Uhr, an 7 Tagen pro Woche.

=  Uberwachung der versandten Ersatzteile und der AuRendienstmitarbeiter durch das Global Command
Center von Dell, das Probleme bei der Servicebereitstellung proaktiv erkennen und Losungen finden
kann. Fallmanagement zum Verfolgen der Behebung und Eskalation von qualifizierten Incidents.

= Zugriff auf SupportAssist for Business PCs zwecks Uberwachung, Generierung von Warnmeldungen,
Datenerfassung und Remote-Korrektur fir die gemaf dem ProSupport Plus-Vertrag berechtigten Produkte.

= Eskalationsmanagement Uber einen zentralen Ansprechpartner fiir Incident-Management,
Eskalationen und Incident-Status im Rahmen dieses Service.

= Alle lokalen Services werden durch den von Dell autorisierten Serviceanbieter bereitgestellt

= Internationales Serviceprogramm von Dell: Dieses Programm bietet fiir einen Zeitraum von maximal
sechs (6) Monaten Optionen fiir Service und Support bei Reisen mit ausgewahlten Laptops aufRerhalb
Ilhres Heimatlandes. Hierflir gelten zusétzliche Geschaftsbedingungen. Weitere Details finden Sie
unter www.Dell.com/ISP.

Einschrankungen fur den Umfang des Hardwareservice:

Die eingeschrankte Hardwaregarantie von Dell gilt ausdriicklich flr das unterstiitzte Produkt (gemaf unten stehender
Definition) und ist unter www.Dell.com/Warranty fiir Kunden in den USA und Kanada zur Uberpriifung verfiigbar.
AuRerhalb der Vereinigten Staaten und Kanadas stehen die Geschaftsbedingungen, welche die Garantie fir das
unterstutzte Produkt beschreiben, méglicherweise auf der regionalen Dell.com-

3 Die Unterstuitzung fir einfache Netzwerke ist auf ein einziges Clientprodukt beschrénkt, das durch den ProSupport abgedeckt wird. Es darf nur eine Verbindung
zu einem einzigen Routeranschluss oder Wireless-Zugriffspunkt und keine Konnektivitat zu sekundaren Geréaten, Systemen oder Domanen bestehen.
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Website zur Verfigung, die dem geografischen Standort, an dem das unterstitzte Produkt erworben wurde, oder dem
geografischen Standort entspricht, an den das unterstutzte Produkt gemafd Abschnitt 4.F oder

4.G. des Abschnitts ,Zusatzliche Bedingungen fir support- und gewahrleistungsbezogene Services* unten transportiert
wurde. Eventuell gelten Einschrankungen fir den Umfang des Hardwareservice. Diese kdnnen Uber Serviceangebote
moglicherweise gegen eine zusatzliche Geblhr erweitert werden. Diese Einschrankungen fir den Umfang des Service
sind auf www.Dell.com/Warranty beschrieben und gelten fur alle unterstutzten Produkte in allen geografischen
Regionen, sofern eine spezifische Einschrankung zum Zeitpunkt der Serviceanfrage durch den Kunden nicht geman
einem lokalen, am Standort des unterstiitzten Produkts geltenden Gesetz verboten ist. Unterstiitzte Produkte oder
Komponenten solcher Produkte, die unter den Bereich einer eingeschrénkten lebenslangen Garantie fallen, werden von
Dell gemaf dieser Servicebeschreibung wahrend der Laufzeit Ihres Dell ProSupport Servicevertrags unterstiitzt. Wenn
Sie ein unterstutztes Produkt oder eine Komponente mit einer eingeschrénkten lebenslangen Garantie erworben haben,
gilt nach Ablauf Ihres ProSupport-Servicevertrags von Dell fir nachfolgende qualifizierte Incidents im Zusammenhang
mit einem unterstitzten Produkt oder einer Komponente mit einer eingeschrankten lebenslangen Garantie der Vertrag
fur den Dell Basic Hardware Service, den Sie hier finden: www.Dell.com/ServiceContracts/global.

Die eingeschrankte Hardwaregarantie von Dell und/oder die Garantie fiir lhre unterstiitzten Produkte au3erhalb
der USA und von Kanada sowie die Services gelten nicht fur kommerzielle Hardwareprodukte, die nicht von

Dell bereitgestellte Produkte oder Komponenten nutzen bzw. in die solche Produkte oder Komponenten installiert
wurden. lhre eingeschrénkte Hardwaregarantie von Dell und/oder die Garantie fur lhre unterstiitzten Produkte
auBerhalb der USA und Kanada und der entsprechende Anspruch auf die Services erlischt ggf., falls nicht von
Dell bereitgestellte Drittanbieterprodukte in Ihrem System von Dell installiert werden.

Kontakt zu Dell zum Vereinbaren eines Servicetermins
Supportoptionen fiir den selbstbestimmten Versand:

Fir Kunden, die beim TechDirect Programm angemeldet sind, werden qualifizierte Incidents gemal den
Geschaftsbedingungen von TechDirect nach einer telefonischen oder einer Online-Service-Request Uber die Website
fur den Versand per Selbstabfertigung von einem entsprechend zertifizierten Kundentechniker bearbeitet.

Alle anderen Verbraucher und gewerblichen Kunden:

Schritt 1: Verwendung einer der Support-Optionen, um mit Dell zur Unterstiitzung Kontakt aufzunehmen
= Kontaktieren Sie Dell von einem Standort aus, an dem Sie Zugang zum unterstitzten Produkt haben.
= Geben Sie die Seriennummer des Service-Tags (gemalR unten stehender Definition), Modellnummer,
aktuelle Version des von Ihnen verwendete Betriebssystems und andere Informationen an, die von
Dell angefordert werden. Dell Gberpruft das unterstiitzte Produkt des Kunden sowie die zugehdrigen
Servicereaktionsstufen und den Gultigkeitszeitraum der Services.

Online-, Chat- und E-Mail-Support:

Website-, Chat- und E-Mail-Support zum Dell ProSupport verfugbar unter www.Support.Dell.com.

Telefonische Supportanfragen:

24 Stunden am Tag verfugbar, 7 Tage die Woche (inklusive Feiertage). Wenden Sie sich an Ihr regionales
Dell ProSupport Supportcenter. Ein Mitarbeiter unseres technischen Supports wird lhnen gerne weiterhelfen.

Gebietsschema Telefonnummer fur die Kontaktaufnahme mit Dell
USA 1-866-516-3115 oder 1-800-433-7831

Kanada +1 866 516 3115

Andere Lander Siehe www.Dell.com/ProSupport/RegionalContacts

Die Verfugbarkeit kann auf3erhalb der USA variieren und wird in einem wirtschatftlich vertretbaren Ausmal sichergestellt.
Weitere Details zu Ihrem Standort erhalten Sie von dem fir Sie zustandigen Kundenbetreuer oder einem Mitarbeiter des
technischen Supports.
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Schritt 2: Unterstutzung beim Remote-Troubleshooting

=  Geben Sie bei entsprechender Anfrage Folgendes an: welche Fehlermeldungen wann angezeigt
wurden, welche Aktivitdten Sie vor der Anzeige der Fehlermeldungen durchgefiihrt haben und
welche Schritte Sie bereits zur Problemlésung unternommen haben.

= Wir gehen mit Ihnen ein paar Schritte zur Fehlerbehebung durch, um das Problem einzugrenzen.

= Es hat sich gezeigt, dass die meisten Produktprobleme und Fehler remote behoben werden kénnen.

= Befolgen Sie sorgfaltig alle Anweisungen und Vorschlage. Schritte zur Diagnose oder zum
Troubleshooting, wie die in den Abschnitten 1 und 2 beschriebenen, sind wichtig, um die richtige
Losung fur lhr jeweiliges Problem zu finden. Diese Schritte erfordern u. U. mehr als nur eine Interaktion
oder einen einzigen Anruf bzw. ein langeres Gesprach mit Dell. Zudem kann es sein, dass Sie
aufgefordert werden, I|hr unterstiitztes Produkt zu 6ffnen, falls dies als sicher erachtet wird.

= Falls Dell nach Abschluss der Diagnose oder des Troubleshooting feststellt, dass der Austausch eines
Teils, das Einschicken des Produkts firr Servicearbeiten oder die Entsendung eines Technikers fir den
Vor-Ort-Service erforderlich ist, erhalten Sie von uns zuséatzliche Anweisungen.

SupportAssist for Business PCs

SupportAssist for Business PCs ist eine Softwareanwendung, mit der autorisierte Administratoren alle Dell-Gerate
im TechDirect-Portal zentral verwalten kdnnen. SupportAssist Uiberwacht lhr System und erfasst fiir den technischen
Support relevante Informationen. Wenn ein Problem festgestellt wird, kdnnen die gesammelten Informationen an
Dell gesendet werden, um Ihnen einen verbesserten und auf Sie zugeschnittenen effizienten Support bieten zu kénnen.

Bei gemeinsamer Nutzung mit ProSupport Plus bietet SupportAssist die folgenden Merkmale und Funktionen:

= Uberwachung von Systemen auf Probleme, die sich auf den Normalbetrieb und die Leistung
auswirken, einschlief3lich Bereitstellung telemetriebasierter Auslastungs- und Leistungsberichte.

= Automatische Erstellung einer Anfrage an den technischen Support von Dell, wenn ein Problem
erkannt wird.

=  Automatisches Hochladen von Diagnosedaten und anderen Daten, die eine effiziente Problemdiagnose
ermdglichen.

= RegelméaBige Erfassung systemrelevanter Daten, mit denen Dell Kunden von ProSupport
Plus vorausschauende Informationen zu ihrem System anbieten kann.

= Automatische Generierung und Bereitstellung von benutzerdefinierten Update-Katalogen
fur Dell BIOS, Treiber, Firmware und Anwendungen

= Umsetzbare Empfehlungen, einschlie8lich Optimierungen und Management von selbst verfassten
Diagnose- und Korrekturskripten

Die Dell SupportAssist-Software ist nicht dazu bestimmt, personenbezogene Daten, wie zum Beispiel personliche Dateien,
den Suchverlauf des Browsers oder Cookies, zu erfassen. Falls jedoch im Rahmen des Troubleshooting versehentlich
personliche Daten erfasst oder angezeigt werden, werden diese gemaf der Datenschutzerklarung von Dell behandelt. Die
vollstandige Datenschutzerklérung von Dell finden Sie unter www.dell.m/Privacy. Aufgrund spezifischer Anforderungen an
das  Betriebssystem ist  SupportAssist moglicherweise  nicht auf allen  Dell-Systemen  verfugbar.

Weitere Informationen zu Dell SupportAssist, einschlieRlich Konfiguration, Bereitstellung und Nutzung, sowie eine aktuelle
Liste der unterstitzten Dell Produkte finden Sie auf der Website von Dell SupportAssist unter:
http://Dell.Com/SupportAssist.
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Designierter Service Account Manager fur ProSupport Plus (fir Kunden mit
mindestens 500 fur ProSupport Plus berechtigten Systemen)

Der designierte SAM fir ProSupport Plus ist eine Remoteressource, die ein breites Angebot an System-, Umgebungs-
und Kontenverwaltungsfunktionen bietet, welche die Ausfallzeiten verringern und den Support von Dell insgesamt
optimieren sollen. Um diesen Service von einem Service Account Manager (SAM) zu erhalten (z. B. ProSupport Plus
SAM Reporting, wie unten beschrieben) (die ,SAM-Services®), missen Kunden i) mindestens 500 Systeme mit aktiven
ProSupport Plus-Servicevertragen erworben und sich als Besitzer der dazugehdrigen Service-Tag-Nummern (wie unten
definiert) registriert haben und ii) Dell ein ordnungsgeméafles Onboarding des Kunden durchgefiihrt haben.
Der Grenzwert von 500 Systemen kann sich durch eine beliebige Kombination aus vorhandenen Berechtigungen fiir
die in der Servicebeschreibung erlauterten Services mit einer Restlaufzeit der vorhandenen Garantie und des
Servicevertrags von mindestens 90 Tagen und vorab erworbenen ProSupport Plus for Enterprise Services fir
Enterprise-Produkte mit einer Restlaufzeit der Garantie und der Servicevertrage von mindestens 90 Tagen fiir diese
Enterprise-Produkte zusammensetzen. Wenn der Kunde zum Zeitpunkt des Kaufs der Services nicht Uber die
Mindestanzahl von 500 Systemen verfigt, tberwacht Dell die nachfolgenden Kaufe des Kunden von Services und
ProSupport Plus for Enterprise Services. Erreicht der Kunde nachfolgend die Mindestanzahl von 500 Systemen oder
Uberschreitet diese Zahl, ist der Kunde fiir SAM-Services qualifiziert und Dell wird versuchen, den Kunden proaktiv
zu kontaktieren, um das Onboarding der SAM-Services zu planen.

Wenn Dell versucht, zum Zeitpunkt des Kaufs der Services oder wenn der Kunde spéter die Mindestanzahl von
500 Systemen erreicht oder Uberschreitet, Uber die in den Vertriebs- und Serviceunterlagen von Dell verzeichneten
Kontaktinformationen Kontakt mit dem Kunden aufzunehmen, und der Kunde nicht darauf reagiert oder nicht bereit ist,
die fur das Onboarding durch Dell erforderlichen Informationen bereitzustellen, damit der Kunde die SAM-Services
erhalten kann, hat Dell seine Verpflichtung zur Bereitstellung der SAM-Services gemal} dieser Servicebeschreibung
erflllt. Wenn der Kunde zu einem spéteren Zeitpunkt, nachdem Dell erfolglos versucht hat, ein Onboarding des Kunden
durchzufuhren, doch noch ein Onboarding durchfiihren lassen und SAM-Services erhalten méchte, muss der Kunde
Dell kontaktieren und ein Onboarding beantragen und die von Dell geforderten Informationen bereitstellen. Kunden, die
die Mindestanzahl von 500 Systemen erreichen, diese Anzahl jedoch spater unterschreiten, verlieren 90 Tage,
nachdem sie die erforderliche Mindestanzahl unterschritten haben, ihre Berechtigung fir SAM-Services, wenn sie keine
ausreichende Anzahl an Servicevertragen oder ProSupport Plus for Enterprise Services erworben haben, um die
Mindestanzahl von 500 fir ProSupport Plus berechtigten Ressourcen zu erreichen.

ProSupport Plus SAM Reporting

Das ProSupport Plus SAM Reporting bietet Informationen bezuglich des Status der zu ProSupport Plus berechtigten
Umgebung des Kunden. Dieser SAM Reporting-Service ist flr berechtigte Kunden mit mindestens 500 fiir ProSupport
Plus berechtigen Systemen verfugbar, die sich fir SAM-Services qualifizieren. Die Reportingtberprufung erfolgt durch
den SAM. Standardm&Rig wird ProSupport Plus SAM Reporting auf Monatsbasis angeboten. Der Kunde kann auf
Wunsch das Berichtsintervall &ndern und hat die Mdglichkeit, Berichte auf monatlicher, vierteljahrlicher oder Ad-hoc-
Basis zu erhalten. Bei Ad-hoc- oder kundenspezifischen Berichten fallen unter Umsténden zuséatzliche Kosten an.

Das Support Services Reporting umfasst Folgendes:
Monatliches Reporting: Dieses Merkmal umfasst standardmaRige globale Berichte zu Incidents und Garantieverfolgung
der unterstitzten Produkte. Anhand dieser Berichte stellt der Dell Service Account Manager (SAM) Trendanalysen

bereit und identifiziert Moglichkeiten zur Férderung der Betriebseffizienz in der Kundenumgebung.

Standardmafiger Incident-Bericht: Dieser Bericht beinhaltet Incidents nach Produkt, Systemalter und Datum, Zeit
in Schweregrad, Zeitaufwand zum Schliel3en von Trends, geschéftliche Auswirkungen und monatliche Aktivitatsraten.

StandardmaRiger Sendebericht: Dieser Bericht beinhaltet die Versandrate und Sendungen nach am haufigsten
versendeten Komponenten, Systemalter und -datum sowie monatliche Aktivitatsraten.

Bericht zur Garantieverfolgung: Dieser Bericht beinhaltet die Gesamtzahl der unterstiitzten Produkte, aufgeteilt nach
Berechtigungen und Support-Ablaufdatum der Produkt- und Hardwaregarantie.

DELL)



Reporting-Bereitstellung fur autorisierte Dell Reseller und Kunden, die Uber autorisierte Dell Reseller kaufen:

ProSupport Plus SAM Reporting wird von Dell nur flir eine Entitat bereitgestellt, entweder fiir den Dell Reseller oder fur
den Endkunden, nicht fur beide. Die Bereitstellung von ProSupport Plus SAM Reporting durch Dell erfolgt an der beim
Kauf des Service bei Dell angegebenen Adresse bzw. unter den angegebenen Kontaktinformationen oder unter den
Kontaktinformationen, die in den Vertriebs- und Serviceunterlagen von Dell eingetragen sind, wenn der Kunde oder
der autorisierte Dell Reseller die Mindestanzahl von 500 Systemen erreicht oder tberschreitet.

Option 1: Autorisierter Dell Reseller erhalt SAM-Services und technischen Support: Wenn der Kunde ein autorisierter
Dell Reseller ist, der das unterstiitzte Produkt und die Services zum Zwecke des Weiterverkaufs erworben, das
unterstitzte Produkt und die Services jedoch noch nicht weiterverkauft hat, kann der autorisierte Dell Reseller SAM
Reporting erhalten, falls der autorisierte Dell Reseller wie oben beschrieben mindestens 500 Systeme gekauft hat.
Bitte beachten Sie: Wenn das Reporting an einen autorisierten Dell Reseller geliefert wird, kann es nicht nach
spezifischen Endkunden kategorisiert werden. Wenn fur den autorisierten Dell Reseller jedoch ein nach Endkunden
geordnetes Reporting erforderlich ist, kann es als benutzerdefiniertes Reporting beim SAM beantragt werden. Dafur
fallen zusétzliche Kosten an.

Option 2: Channel-Partner ,Endkunde” erhélt technischen Support: Diese Option ist verfugbar, wenn der Kunde
mindestens 500 ProSupport Plus-berechtigte PCs und/oder ProSupport Plus for Enterprise-berechtigte Enterprise-
Systeme erworben hat und die fir das Onboarding des Kunden durch Dell erforderlichen Informationen bereitstellt.
Der autorisierte Dell Reseller des Kunden muss die wiederverkauften Ressourcen angeben und den Prozess zum Transfer
der Tag-Nummer abschlie3en, um den Besitz des Systems an den neuen Endkunden zu Ubertragen (wie in Abschnitt
4.G.in ,Zusatzliche Bedingungen fiir support- und gewahrleistungsbezogene Services® unten beschrieben).
Der autorisierte Dell Reseller des Kunden muss dem SAM des Kunden die neuen Kundennummern und
Kontaktinformationen mitteilen, um die Berechtigung zu priifen und ein separates Onboarding des Kunden durchzufiihren.

Im ProSupport Plus SAM Service enthalten

»  Onboarding-Unterstiitzung, um zu gewabhrleisten, dass alle MaRBnahmen ergriffen werden,
damit der Kunde ProSupport Plus Services erhalten kann.

= Supportplanung fur berechtigte Systeme in der Umgebung und Antizipieren des aktuellen und
zukiinftigen Servicebedarfs der Kunden.

= Bereitstellung des Serviceverlaufs und der Vertragsberichte in mit dem Kunden vereinbarten
Intervallen (maximal monatlich) fiir berechtigte Systeme Unter ,ProSupport Plus — Monatliche
Berichterstellung” finden Sie weitere Informationen zu Berichten.

= Bei Bedarf Zusammenarbeit Uber alle Dell Services und geschéftlichen Abteilungen hinweg,
um technische oder betriebliche Probleme zu lésen.

= Eskalationsmanagement, wenn Probleme nicht durch Standardverfahren geldst werden.
Bei Bedarf Zusammenarbeit aller Services zur Koordinierung aller Ressourcen, die zur
Lésung von Service- oder Systemproblemen erforderlich sind.

= Krisenmanagement. Bereitstellung eines zentralen Ansprechpartners fur die Kommunikation und die
Zusammenarbeit zwischen dem Kunden und Dell, wenn es zu kritischen, ungeplanten Unterbrechungen
des IT-Service, wie z. B. Naturkatastrophen, oder anderen unerwarteten Ausféllen kommt.

= Service-Uberpriifungen. Plan, Zeitrahmen und zu behandelnde Themen werden wéhrend des
Onboardings zwischen dem Kunden und dem SAM vereinbart.

Im ProSupport Plus SAM Service nicht enthalten

= Zuweisung eines SAM, wenn der Kunde nicht die Mindestanzahl von 500 fiir ProSupport Plus berechtigten
Systemen erfiillt oder wenn die Produkte nicht durch einen ProSupport Plus-Support-Vertrag berechtigt sind.



=  Technischer Support, Fehlerbehebung oder Diagnoseaktivitaten. (wird vom technischen Support von
ProSupport Plus bereitgestellt)

= Angebot oder Verkauf von Produkten und Services.
= Austausch von Teilen im Falle eines Produktdefekts. Software- oder Hardwareinstallation und -konfiguration
= Jegliche andere Services, die nicht im Abschnitt zu den inbegriffenen SAM-Services aufgefihrt sind.

Weitere wichtige Informationen zum ProSupport Plus SAM Service

= Verfugbarkeit des SAM-Service wahrend der normalen Geschéftszeiten. Die Geschéftszeiten
héangen vom Standort des SAM ab und kdnnen je nach Region und Land variieren.

= Support auBerhalb der Geschéftszeiten kann nach Ermessen von Dell anderweitig innerhalb
von Dell Global Support and Deployment erfolgen.

=  Der Standort des SAM wird wahrend des Onboarding auf Grundlage der bevorzugten
Serviceregion des Kunden sowie der Personalverfligbarkeit zugewiesen.

= Die Supportsprache hangt von der Sprache des SAM ab. Spezifische Sprachen kénnen durch
die Personalverfigbarkeit begrenzt sein.

Accidental Damage

HINWEIS: Diese Geschéftsbedingungen fur Accidental Damage gelten NICHT fur Kunden in Australien,
Osterreich, Belgien, der Tschechischen Republik, Danemark, Finnland, Frankreich, Deutschland, Griechenland,
Holland, Irland, Italien, Luxemburg, Norwegen, Polen, Portugal, Stidafrika, der Slowakei, Spanien, Schweden,
der Schweiz, Neuseeland, Bulgarien, Kroatien, Estland, Russland, Ungarn, Island, Lettland, der Turkei, Litauen,
Rumaénien, Slowenien und dem Vereinigten Kénigreich.

Kunden in EMEA konnen ihre separaten Geschéaftsbedingungen fur den Schutz bei Unfallschaden oder den Schutz bei
Unfallschaden mit Diebstahlschutz, in denen die Geschéftsbedingungen fiir Accidental Damage fiir den vom Kunden
gekauften ProSupport Plus Service beschrieben sind, auf der Seite von Dell einsehen:

=  Fir gewerbliche Kunden: www. dell.com/servicecontracts/Global.
=  Fur Privatanwender: www.Dell.com/servicecontracts.

Kunden in Australien und Neuseeland kénnen auf das Handbuch und die Produktinformation fir Finanzservices fiir ihren
Dell Schutz bei Unfallschéaden oder Dell Schutz bei Unfallschaden mit Diebstahlschutz zugreifen. Darin sind die Bedingungen
und Bestimmungen fiir Accidental Damage fur den vom Kunden gekauften ProSupport Plus Service beschrieben:

=  Fir gewerbliche Kunden: www.Dell.com/ServiceContracts/global.
=  FUr Privatanwender: www.Dell.com/servicecontracts.

Kunden in diesen Landern erhalten die Geschaftsbedingungen auRerdem bei ihrem Dell Vertriebsmitarbeiter.

Waéhrend der Laufzeit dieser Vereinbarung und unter Beriicksichtigung der Beschrankungen dieser Vereinbarung
reparieren wir das unterstiitzte Produkt wie erforderlich, um Schaden am unterstutzten Produkt zu beheben, die durch
normalen und Ublichen Gebrauch des unterstutzten Produkts auftreten und die entweder durch versehentliche
Beschadigung bei der Handhabung (einschlieBlich Fallenlassen und Verschitten von Flissigkeiten) oder eine
elektrische Spannungsspitze entstanden sind (der ,Unfallschaden-Service®).

Nur Teile, die in das Basisgerat integriert oder daran angebaut sind, darunter Zubehorteile, die fur den Normalbetrieb
des Gerats erforderlich sind und an den Point of Sale versandt werden, z. B. interner Speicher, integrierte LCD-Anzeige,
interne  Komponenten/Switches, integrierte Tasten, Schubladen, Abdeckungen oder Blenden, Fernbedienungen,
Synchronisierungsvorrichtungen oder -kabel, sind vom Unfallschéaden-Service abgedeckt.
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Wenn der Unfallschaden-Service fiir ein Desktop-System gekauft wird, sind sowohl der gekaufte Desktop als auch der
Monitor, der zusammen mit dem Desktop gekauft wurde, im Rahmen des Servicevertrags abgedeckt. Der Accidental
Damage Service gilt nicht fiir extern angeschlossene Computer und Peripheriegerate, wie beispielsweise Drucker oder
andere Gerate, die in Kombination mit dem unterstiitzten Produkt verwendet werden, und dieser Accidental Damage
Service deckt darliber hinaus keine Komponenten, Gehduse, Wandhalterungen fur TV-Gerate oder Monitore,
Verkabelungen oder Elemente ab, die als ,Zubehdr” oder ,Verbrauchsartikel” klassifiziert und nicht in das Basisgerat
des unterstitzten Produkts integriert oder daran angebaut sind, wie z. B. Akkus ohne Gewéhrleistung, Leuchtmittel,
Wegwerf-/Austauschdrucker-/Tintenkartuschen, Drucker- oder Fotopapier, Speichermedien, Speicherkarten,
SIM-Karten, Einweg-Speichermedien, Kabelanschliisse, Tragetaschen, Stylus-Stifte, Dockingstationen, externe
Modems, externe Lautsprecher, Spielegerate, Spielemedien, Zweitmonitore, externe Maus fiir Laptops, externe
Tastatur flr Laptops oder andere Eingabe-/Ausgabegerate und andere Komponenten, die nicht in das unterstiitzte
Produkt eingebaut sind, fiir das Sie den Service erworben haben, oder andere Teile/Komponenten, fiir die regelmaRige
Wartungsmafinahmen durch den Benutzer erforderlich sind.

Wenn wir lhr unterstiitztes Produkt reparieren, stimmen Sie zu, dass wir im gemaf den lokalen Gesetzen zulassigen
Rahmen mdglicherweise Originalteile durch neue oder gebrauchte Teile vom Originalhersteller oder durch ein
aquivalentes Teil von einem anderen Hersteller austauschen (und Ihre Zustimmung zur Nutzung derartiger Teile ist
moglicherweise erforderlich, wenn Sie einen fiir Accidental Damage qualifizierten Incident bei Dell melden).
Die Ersatzteile sind in ihrer Funktion mit den Originalteilen gleichwertig. Wir kénnen nach unserem Ermessen ein
verbundenes Unternehmen oder einen Drittanbieter mit der Reparatur des unterstiitzten Produkts beauftragen.

Sollte nach unserem Entschluss statt einer Reparatur ein Ersatz des unterstiitzten Produkts angemessen sein, erhalt
der Kunde entweder ein gleichwertiges unterstitztes Produkt oder ein héherwertiges als das urspriinglich bei uns
erworbene unterstutzte Produkt. Diese Entscheidung liegt in unserem eigenen Ermessen.

Fir jeden Incident, der gemafR Dell im Rahmen dieses Vertrages fir den Unfallschaden-Service qualifiziert ist
(,fur Accidental Damage qualifizierter Incident®), ist die Serviceabdeckung auf einen fiir Accidental Damage
qualifizierten Incident pro unterstiitztem Produkt fiir einen Zeitraum von zwdlf (12) Monaten ab Beginn der Laufzeit des
Service beschrankt. Die qualifizierten Incidents kénnen nicht gesammelt oder auf die nachsten zwolf Monate Uibertragen
werden, sodass der Kunde wéhrend der Laufzeit innerhalb von zw6lf Monaten nur einen fir Accidental Damage
qualifizierten Incident an Dell melden kann, um den Unfallschédden-Service zu erhalten. Jeder fir Accidental Damage
qualifizierte Incident wird dem 12-Monatszeitraum zugeordnet, in dem er gemeldet wurde, auch wenn er erst in dem
darauffolgenden Zeitraum gel6st wird. Nach Erreichen der Grenzwerte fir die fur Accidental Damage qualifizierten
Incidents kann der Kunde eine weitere Reparatur des unterstiitzten Produktes gegen zusatzliche Gebiihren beantragen.

Dies ist kein Versicherungsvertrag. Lesen Sie diesen Vertrag sorgféltig durch und beachten Sie, dass Dell sich das
Recht vorbehalt, die Bedingungen dieses Vertrages jederzeit zu andern. Dell behélt sich auBerdem das Recht vor,
festzulegen, ob und wann diese Anderungen fiir bestehende und zukiinftige Kunden angewendet werden.

Servicereaktionsstufen: Wenn Sie einen Service anfragen, miissen Sie Dell die Mdglichkeit geben, das unterstiitzte
Produkt zu begutachten, um festzustellen, ob es fir den Service qualifiziert ist. Der technische Support von
Dell informiert Sie Uber Ihre Optionen bzgl. des Versandes lhres unterstitzten Produkts an Dell zwecks Begutachtung
und Reparatur. Wenn Sie unseren Anweisungen gemaf Abschnitt ,Kooperation mit Online-Support-Diagnose und mit
Telefon- und Vor-Ort-Technikern® unten folgen, Gbernimmt Dell jegliche Versandkosten fiir die Ricksendung des
unterstutzten Produkts an die Serviceeinrichtung von Dell. In einigen Féllen kann Dell Ihnen im Rahmen des Services
auch alternative Begutachtungs- und Reparaturmdglichkeiten anbieten. Dieser Unfallschaden-Service gilt nicht fur
Software. Dieser Software-Ausschluss umfasst u. a. 1) Defekte in oder Schaden (einschl. Vireninfektionen) an Software,
die beim Kauf des unterstitzten Produkts vorinstalliert war oder mitgekauft wurde oder auf sonstige Weise auf das
unterstitzte Produkte gespielt wurde, und 2) jegliche Software, die durch Custom Factory Integration aufgespielt wurde.
AulRerdem deckt der Service keine anderen Artikel ab, die tber Custom Factory Integration hinzugefiigt wurden. Obwohl
vertraglich nicht dazu verpflichtet, unternehmen wir vertretbare MalRhahmen, um Nicht-Software-Artikel, die Uber
Custom Factory Integration installiert wurden und ansonsten ausgeschlossene Komponenten wéren, zu reparieren oder
zu ersetzen.



Servicebeschrankungen: In folgenden Fallen sind wir vertraglich nicht zur Reparatur oder zum Ersatz verpflichtet:

= Bei jeglichen kosmetischen Schaden oder Mangeln am unterstiitzten Produkt. Im Rahmen dieses
Vertrags sind wir nicht dazu verpflichtet, durch gewdhnlichen Verschleif3 entstandene Abnutzungen
am unterstitzten Produkt oder an anderen oberflachlichen Artikeln zu reparieren. Hierzu zéhlen
Kratzer und Dellen, die den Betrieb des unterstiitzten Produkts nicht wesentlich beeintrachtigen.

= Eine andere Person als ein Dell-Mitarbeiter oder eine von Dell beauftragte Person hat versucht, das
unterstitzte Produkt zu reparieren. Bei Produktschaden aufgrund von Reparaturen am unterstiitzten
Produkt, die von Ihnen oder einer anderen, nicht von Dell fir die Reparatur des unterstiitzten Produkts
autorisierten Person durchgefiihrt wurden, werden wir diesen Service nicht bereitstellen.

= Das unterstitzte Produkt wird durch eine fehlerhafte oder unsachgeméfRe Kundeninstallation
in Mitleidenschaft gezogen. Mit ,Kundeninstallation® sind folgende vom Kunden oder von Dritten im Auftrag
des Kunden durchgefiihrte Tatigkeiten gemeint: (1) Auspacken oder Verschieben des unterstiitzten
Produkts, (2) Montage oder Anbau des unterstitzten Produkts an der Wand oder an einem anderen
Baukdrper (oder Demontage desselben nach Montage) und (3) Befestigung von Halterungen und anderen
Tragevorrichtungen an der Wand oder an einem anderen Baukorper (oder Demontage derselben).
Zur Kundeninstallation z&hlen nicht die von Dell erworbenen Installationsservices.

= Bei einem verloren gegangenen oder gestohlenen unterstutzten Produkt. Die Reparatur bzw. der
Austausch eines unterstiitzten Produkts setzt die Riickgabe des gesamten unterstiitzten Produkts voraus.

= Bei einem unterstiitzten Produkt, das bei einem Brand einer externen Quelle beschadigt wird, das
absichtlich beschadigt wurde, das aufgrund von Fehlnutzung, unsachgeméafier Behandlung und
Missachtung von fiir das unterstitzte Produkt bereitgestellten Anweisungen beschéadigt wurde oder
das in einer nicht geeigneten Umgebung eingesetzt wurde. Wenn wir Anzeichen dafir feststellen,
dass das unterstitzte Produkt absichtlich beschadigt wurde, eine Fehlnutzung, unsachgemale
Behandlung oder eine Missachtung von fiir das unterstiitzte Produkt bereitgestellten Anweisungen
vorliegt oder das unterstiitzte Produkte in einer nicht geeigneten Umgebung eingesetzt wurde, sind
wir nicht verpflichtet, das unterstutzte Produkt zu reparieren oder zu ersetzen.

= Andere Schaden, die nicht auf Material- oder Verarbeitungsfehler zurtickzufiihren sind oder nicht
durch gewdhnliche Nutzung des unterstitzten Produkts entstanden sind (vorbehaltlich besonderer
Bestimmungen in dieser Beschreibung).

Zusétzliche Einschrankungen fur nach dem Kauf des unterstitzten Produkts erworbene Services: Sofern gesetzlich
zulassig, kann dieser Service auch nach dem Kauf eines Produkts erworben werden. In diesem Fall gelten folgende
Bedingungen und Einschrankungen:

=  Serviceanfragen fir das unterstiitzte Produkt diirfen erst 30 Tage nach dem Kaufdatum des Service
(angegeben auf der Rechnung des Kunden, auf der Informationsseite oder auf einer anderen
Bestellbestatigung) eingereicht werden. Die Wartezeit von 30 Tagen gilt jedoch nicht fiir Kunden, die
ihren Servicezeitraum vor Ablauf der vorhergehenden Servicelaufzeit verlangern.

= Der Kunde muss sicherstellen, dass sich das unterstiitzte Produkt zum Zeitpunkt des Kaufs der
Services (wie z. B. Accidental Damage) in einem normalen Betriebszustand befindet. Dell ist unter
keinen Umstanden zu Serviceleistungen fiir Schaden oder Mangel verpflichtet, die vor dem Kauf des
Service bereits bestanden haben.

= Dell behélt sich das Recht vor, das unterstiitzte Produkt zu Uberprufen, um festzustellen, ob es
sich in einem normalen Betriebszustand befindet. Dell kann dem Kunden gegen eine zusatzliche
Geblhr Reparaturoptionen anbieten, um das zugrunde liegende Produkt wieder in einen
normalen Betriebszustand zu versetzen.

=  Wenn Dell nach eigenem Ermessen bei der Priifung feststellt, dass der Schaden oder Mangel am
unterstitzten Produkt schon vor dem Kauf des Service bestand, wird die Serviceanfrage abgelehnt.



Keep Your Hard Drive

Der Service ,Keep Your Hard Drive“ (KYHD) ermoglicht es Kunden, ihre defekten Festplattenlaufwerke (Standard-
, Solid-State- [SSD] und Serial-ATA-(SATA)-Festplattenlaufwerke [HDD]) zu behalten, wenn sie Ersatzfestplatten
im Rahmen eines qualifizierten KYHD-Austauschs erhalten. Als ,qualifizierter KYHD-Austausch® gilt eine Reparatur
und/oder der Austausch von fehlerhaften Teilen aufgrund von Verarbeitungsfehlern, die innerhalb des
Hardwaregarantiezeitraums bei(m) unterstiitzten Produkt(en) auftreten. Alle qualifizierten Reparaturen werden geman
der Bedingungen der eingeschrankten Hardwaregarantie des Kunden oder der Servicevereinbarung durchgefihrt.

Unterstiitzte Produkte: Der Service ,Keep Your Hard Drive“ ist fir die OptiPlex™-, Precision™-, Latitude™-,
(Dimension™-), Venue™-, Vostro™-, XPS™-, Alienware™-, (Adamo™-, Studio™-) und Inspiron™-Computersysteme
in Standardkonfiguration verfugbar. KYHD gilt gleichzeitig mit der eingeschrénkten Hardware-Garantie sowie fir
Systeme mit vor Ort austauschbaren Festplatten. Dell ersetzt nur defekte Festplatten, die von Dell erworben und in ein
Dell System installiert wurden. Artikel, die durch die Dell Software and Peripherals Gruppe entweder zum Zeitpunkt des
Systemkaufs oder als Selbsteinbau-Kit, welches sich noch innerhalb des Garantiezeitraums befindet, erworben wurden,
sind von diesem Service ausgeschlossen. Der KYHD-Service steht dem Kunden erst dann zur Verfugung, wenn ein
Produkt die Voraussetzungen fur einen qualifizierten KYHD-Austausch erfiillt. Keep Your Hard Drive ist bei Modellen
mit einer gel6teten Festplatte nicht verfligbar. Weitere Informationen erhalten Sie von lhrem Vertriebsmitarbeiter.



Supportverfahren fur KYHD-Service

Support erhalten: Kunden wenden sich bei einem Problem oder bei einem vermuteten Festplattenausfall gemaR
Abschnitt ,Kontaktaufnahme mit Dell“ an den technischen Support von Dell. Die Kunden erhalten den Support geman
der in diesem Vertrag festgelegten anwendbaren Service-Level-Berechtigung. Wenn der Techniker feststellt, dass fur
die Festplatte ein qualifizierter KYHD-Austausch erforderlich ist, wird Dell die Ersatzfestplatte gemaR der in diesem
Vertrag festgelegten Service-Level-Berechtigung des Kunden an den Kunden versenden. Dieser KYHD-Service
berechtigt den Kunden, die defekte Festplatte zu behalten.

Falls ein Kunde den Service erworben hat und die Festplatte zusammen mit oder getrennt von dem unterstiitzten,
zu diesem Service berechtigten Produkt als Teil des qualifizierten KYHD-Austauschs an Dell sendet, erklart sich der
Kunde damit einverstanden, dass die Rickgabe einer fiir diesen Service berechtigten Festplatte (einer
,zuriickgegebenen berechtigten Festplatte®) einen Verzicht auf das Recht bedeutet, den Service von Dell zu erhalten.
Sobald Dell eine zuriickgegebene berechtigte Festplatte erhalt, ist Dell dem Kunden gegenliber zu keinerlei Leistungen
mehr in Bezug auf diese Festplatte verpflichtet. Dell ist unter keinen Umstanden dazu verpflichtet, eine zuriickgegebene
berechtigte Festplatte an den Kunden zuritickzugeben, noch ist Dell dazu verpflichtet, Daten zu entfernen oder etwaige
andere Malnahmen in Bezug auf die zurlckgegebene berechtigte Festplatte des Kunden oder auf der
zuriickgegebenen berechtigten Festplatte gespeicherte Daten durchzufiihren. Sollte Dell eine zurlickgegebene
berechtigte Festplatte erhalten, verfahrt Dell mit dieser Festplatte gemaf den Standardrichtlinien von Dell in Bezug auf
Festplatten, die den Bedingungen des zugrunde liegenden Garantie- und Servicevertrags, der auf das unterstiitzte
Produkt des Kunden zutrifft, entsprechend an Dell zuriickgegeben werden.

Fehlerraten von Festplatten werden laufend Uberwacht und Dell behélt sich das Recht vor, den Service zu verweigern,
wenn Dell den begriindeten Verdacht hat, dass eine iberméafige Inanspruchnahme des Keep Your Hard Drive-Services
auf Seiten des Kunden besteht (z. B. wenn die Forderungen des Kunden im Hinblick auf den Austausch defekter
Festplatten die Standardfehlerraten fir die Festplatte und das betroffene System wesentlich Ubersteigen). Wenn
Dell (nach Dells eigenem Ermessen) feststellt, dass ein Kunde den Service missbraucht, behélt Dell sich das Recht vor,
den Service gemaR der nachfolgenden Stornierungsbedingungen zu stornieren.

Die folgenden Leistungen sind im Keep-Your-Hard-Drive-Vertrag nicht enthalten:

= Reparatur oder Austausch. (Jeglicher Reparatur- oder Austauschsupport wird gemaR der eingeschrankten
Hardwaregewahrleistung oder Servicevereinbarung des Kunden zur Verfugung gestellt.)

= Datenvernichtung und Datenléschung.

=  Wiederverwertung, Entsorgung oder Recycling gebrauchter Geréte.

= Einbehalt von Festplatten, die Ruckrufaktionen aufgrund von Gesundheits- und
Sicherheitsrisiken unterliegen. Vom Standard abweichende Festplatten, die im
Rahmen des Dell Custom Factory Integration Service bestellt wurden.

= Support fur defekte/einbehaltene Festplatten. (Der Support wird nur fur Ersatzfestplatten gemaf
der geltenden eingeschrénkten Hardwaregarantie oder des Servicevertrags fortgesetzt.)

= MaRnahmen, die in dieser Servicebeschreibung nicht ausdriicklich genannt werden.
Austausch einer geltteten Festplatte

Pflichten des Kunden bezlglich des Keep Your Hard Drive-Service

= Melden von Festplattenausfallen. Benachrichtigung des Dell Hardware-Support gemaR gultiger
Servicevertrage.

= Bereitstellen von Teileinformationen. Auf Anfrage Bekanntgabe der Teilekennung (,PPID*) oder
sonstiger detaillierter Angaben zur Uberpriifung, dass der Ausfall einer durch einen bestehenden
Vertrag abgedeckten Festplatte vorliegt.

Kooperative Unterstiitzung

Wenn Probleme mit Produkten und Software von Drittanbietern auftreten, die gewoéhnlich in Verbindung mit den
unterstutzten Produkten des Kunden verwendet werden, fungiert Dell, wie im vorliegenden Dokument beschrieben, als
zentraler Ansprechpartner, bis die Probleme genau bestimmt und zum Drittanbieter eskaliert wurden. Insbesondere
nimmt Dell Kontakt zum Drittanbieter auf und erstellt einen ,Problem-Incident® bzw. ein , Trouble-Ticket* (Stérungsticket)
im Namen des Kunden, um die erforderliche Dokumentation des Problems bereitzustellen. Wurde ein Drittanbieter mit
der Problemlésung betraut, Uberwacht Dell den Vorgang und holt Statusmeldungen und mégliche Lésungsvorschlage
vonseiten des Drittanbieters ein, bis dieser entweder eine Ldsung, einen Ldsungsansatz oder eine umsetzbare
provisorische Losung findet, Anderungen an der Konfiguration vornimmt oder den Fehlerbericht weiterleitet. Auf Anfrage
des den Kunden leitet Dell ein Verfahren zum internen Eskalationsmanagement bei Dell und/oder beim Anbieter ein.



Um kooperative Unterstiitzung beanspruchen zu kénnen, muss der Kunde entsprechende aktive Supportvertrdge mit dem
Drittanbieter abgeschlossen haben und tber entsprechende Anspriiche gegentiber dem Drittanbieter verfiigen. Nach dem
Feststellen und der Meldung des Problems stellt der Drittanbieter technischen Support fiir den Kunden bereit, um das Problem
zu l6sen. DELL UBERNIMMT KEINE VERANTWORTUNG FUR PRODUKTE ODER SERVICES ANDERER ANBIETER.

Aktuelle Partner far die kooperative Unterstltzung finden Sie hier. (Vollstandige URL:
http://i.dell.com/sites/doccontent/sharedcontent/services/en/Documents/ProSupport-Collaborative-Software-Assistance- List-
Enterprise-and-End-User.pdf.) Bitte beachten Sie, dass die unterstiitzten Drittanbieterprodukte jederzeit ohne
Benachrichtigung der Kunden geéndert werden kdnnen.

Umfassender Softwaresupport

Dell ProSupport beinhaltet umfassenden Dell Software-Support fiir ausgewahlte Dell OEM-Endbenutzeranwendungen,
Betriebssysteme, Hypervisor und Firmware auf unterstiitzten Produkten (die ,abgedeckten Softwareprodukte®). Dieser
Service erfolgt telefonisch, durch Ubertragung von Software und entsprechenden Informationen auf elektronischem
Weg oder durch Versenden von Software und/oder entsprechenden Informationen an den Kunden. Zu den abgedeckten
Softwareprodukten gehoren vorinstallierte Client-Anwendungen fur Endnutzer wie z. B. Norton AntiVirus™-Software, die
Microsoft® Office-Softwaresuite, Intuit® QuickBooks®-Buchhaltungssoftware, Adobe® Photoshop®-Software und Adobe
Acrobat®-Software. Wenden Sie sich an den technischen Support von Dell, um eine aktuelle Liste der abgedeckten
Softwareprodukte zu erhalten.

Die aktuellen Partner fiir den umfassenden Softwaresupport finden Sie hier. (Vollstandige URL:
http://i.Dell.com/Sites/docContent/SharedContent/Services/de/documents/ProSupport-Comprehensive-Software-
Support-LISt-Enterprise-and-End-User.pdf.) Bitte beachten Sie, dass die unterstitzten Drittanbieterprodukte
jederzeit ohne Benachrichtigung der Kunden geéandert werden kdnnen.

Einschrankungen fur den Dell Comprehensive Software Support. Dell gewahrleistet nicht, dass eine bestimmte
softwarebezogene Frage geklart wird oder dass das abgedeckte Softwareprodukt bestimmte Ergebnisse erbringt. Situationen,
die beim Kunden zu einem Problem gefiihrt haben, miissen auf einem Einzelsystem reproduzierbar sein (d. h. einer CPU mit
der zugehdrigen Workstation und anderen Peripheriegeréaten). Dell kann zu dem Schluss kommen, dass ein Softwareproblem
so komplex oder das unterstitzte Produkt des Kunden derart beschaffen ist, dass die Frage durch Remotesupport nicht
effektiv analysiert werden kann. Der Kunde versteht und akzeptiert, dass Ldsungen bestimmter Probleme, die
zu Serviceanfragen des Kunden fiihren, u. U. vom Herausgeber des betroffenen Softwaretitels nicht erhaltlich sind. Der Kunde
akzeptiert, dass in solchen Fallen, in denen eine Losung vom Herausgeber des betroffenen Softwaretitels nicht verfigbar ist,
die Verpflichtung seitens Dell, Support zu leisten, aufgehoben wird.

Nicht enthaltene Services
= Hilfe zu Leistung oder Verwaltung.

= Aktivitdten wie Installation, Deinstallation, Standortédnderung, praventive Wartungsarbeiten, Hilfe bei
Schulungen, Remote-Verwaltung und alle Aktivitdten und Services, die in dieser
Servicebeschreibung nicht ausdriicklich aufgefiihrt werden.

=  Verbrauchsmaterial, Datentrégerersatz, Betriebsmaterial, dekoratives Zubehor oder Teile wie Akkus,
Rahmen und Abdeckungen oder mit diesen Teilen verbundener Support.

=  Direkter Support fur Produkte von Drittanbietern oder kooperative Unterstiitzung fiir Produktversionen,
die zurzeit nicht vom Hersteller, Anbieter oder Partner unterstiitzt werden.

=  Support fur Geréate, die durch hohere Gewalt (zum Beispiel Blitzeinschlag, Hochwasser, Stiirme
oder Erdbeben) oder durch fehlerhafte Nutzung des unterstiitzten Produkts oder von Komponenten
(zum Beispiel Einsatz falscher Spannung, Verwendung falscher Sicherungen, Einsatz
inkompatibler Geréte oder Zubehérteile, unzureichende Belliftung oder Nichtbeachtung der
Bedienungsanleitung), durch nicht von Dell autorisierte Anderungen, ungeeignete physische oder
Betriebsumgebungen, nicht fachgerechte Wartung durch den Kunden (oder durch Vertreter des
Kunden), Transport des Produkts auf nicht geeignete Weise, Entfernung oder Anderungen an der
Ausristung oder den Kennzeichnungsetiketten des Systems oder durch ein Produkt verursachte
Schéden, fur das Dell nicht verantwortlich ist, beschadigt werden.

=  Entfernen von Viren/Spyware.
= Datensicherungsdienste.

=  Erweiterte WLAN-, Netzwerk- oder Remoteinstallation, Setup, Optimierung und Konfiguration von
anderen Anwendungen, die nicht in dieser Servicebeschreibung genannt werden.
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= Scripting, Programmierung, Aufbau/Implementierung von Datenbanken, Webentwicklung oder neu
kompilierte Kernels.

= Reparatur von rein kosmetischen Schaden oder Mangeln an unterstitzten Produkten, die die
Funktionalitat des Gerats nicht beeintrachtigen.

=  Reparaturen aufgrund von Softwareproblemen, Anderungen, Anpassungen oder Reparaturen,
die nicht von Dell oder einem von Dell autorisierten Reseller, Serviceanbieter oder von Kunden
durchgefiihrt wurden, die CSR (durch den Kunden austauschbare Teile) verwenden.

Allgemeine Pflichten des Kunden

Befugnis zum Gewahren von Zugang. Der Kunde erklart und garantiert, dass er sowohl fiir sich als auch fir Dell fir den
Zweck der Bereitstellung dieses Service die Berechtigung fir Zugang zu und Verwendung der unterstiitzten Produkte,
der darauf gespeicherten Daten und aller zugehdrigen Hardware- und Softwarekomponenten erhalten hat. Wenn der
Kunde noch nicht lber diese Berechtigung verfiigt, ist er daflir verantwortlich, diese Berechtigung auf eigene Kosten
einzuholen, bevor er Dell mit der Ausfiihrung dieser Services beauftragt.

Kooperation mit Online-Support-Diagnose und mit Telefon- und Vor-Ort-Technikern: Der Kunde erklart sich bereit,
am Telefon und vor Ort mit den Technikern von Dell zusammenzuarbeiten und deren Anweisungen bzw. die
Anweisungen des Remotesupport-Services zu befolgen. Es hat sich gezeigt, dass die meisten Produktprobleme und -
fehler durch die strenge Einhaltung der Anweisungen der Remotediagnose oder bei enger Zusammenarbeit zwischen
dem Nutzer und dem Techniker remote behoben werden kdnnen.

Pflichten vor Ort. Wenn Services vor Ort ausgefiihrt werden miissen, ermdglicht der Kunde (ohne Kosten fiir Dell) einen
kostenlosen, sicheren und ausreichenden Zugang zu den Einrichtungen des Kunden und unterstiitzten Produkten,
einschlielich eines ausreichend groRen Arbeitsbereichs, einer sicheren Stromversorgung und eines
Telefonanschlusses. Dartiber hinaus missen ein Monitor oder Display, eine Maus (oder ein anderes Zeigegerat) und
eine Tastatur zur Verfigung gestellt werden (ohne Kosten fir Dell), wenn das Produkt nicht bereits Uber diese
Komponenten verflugt. Eine erwachsene Person (entweder der Kunde oder dessen autorisierter Vertreter) muss
wahrend des Besuchs des Servicetechnikers zu jeder Zeit prasent sein.

Pflege von Software und Serviceversionen. Der Kunde halt Software und unterstiitzte Produkte auf den von
Dell angegebenen mindestens erforderlichen Versionen oder Konfigurationen, wie unter www.support.dell.com fur
weitere unterstiitzte Produkte angegeben. Der Kunde hat auRerdem die Installation von Austauschteilen, Patches,
Softwareaktualisierungen und Folgeversionen nach Anweisung von Dell sicherzustellen, damit die unterstiitzten
Produkte weiterhin fur diesen Service qualifiziert sind.

Daten-Backup; Loschung vertraulicher Daten. Der Kunde sichert alle vorhandenen Daten, Software und Programme
auf den betroffenen Produkten vor und wéhrend der Erbringung dieses Service. Der Kunde hat als Vorsichtsmalinahme
gegen mogliche Ausfalle, Anderungen oder Verluste von Daten regelmaRig Backup-Kopien der Daten zu erstellen, die
auf den betroffenen Produkten gespeichert sind. Darlber hinaus ist der Kunde verpflichtet, vertrauliche, geschitzte oder
personliche Daten sowie Wechselmedien wie SIM-Karten, CDs oder PC-Karten zu entfernen, unabhé&ngig davon, ob ein
Vor-Ort-Techniker ebenfalls Unterstiitzung leistet. DELL UBERNIMMT KEINE HAFTUNG FUR:

*  ALLE IHRE VERTRAULICHEN, GESCHUTZTEN UND PERSONENBEZOGENEN DATEN;
VERLOREN GEGANGENE ODER BESCHADIGTE DATEN, PROGRAMME UND SOFTWARE,

» BESCHADIGTE ODER VERLORENE WECHSELMEDIEN,

*» GEBUHREN ODER RUFENTGELTE AUFGRUND EINER UNTERLASSENEN ENTFERNUNG
ALLER SIM-KARTEN ODER ANDERER WECHSELMEDIEN IN UNTERSTUTZTEN PRODUKTEN,
DIE AN DELL ZURUCKGEGEBEN WERDEN,

* SYSTEM- ODER NETZWERKAUSFALLE UND/ODER

= ALLE HANDLUNGEN ODER UNTERLASSUNGEN, EINSCHLIESSLICH FEHLVERHALTEN
DURCH DELL ODER EINEN DRITTANBIETER.

Dell ist nicht fir die Wiederherstellung oder Neuinstallation von Programmen oder Daten verantwortlich. Bei der
Rickgabe eines unterstitzten Produkts oder eines Teils des unterstitzten Produkts legt der Kunde nur das unterstiitzte
Produkt bzw. den Teil des unterstiitzten Produkts bei, den Dell oder der Telefontechniker angefordert hat.

Zusatzbedingungen fir Endnutzer, die ihr unterstitztes Produkt bei einem OEM kaufen. Ein ,OEM® ist ein
Wiederverkaufer, der die unterstitzten Produkte als Originalgeratehersteller verkauft; dies bedeutet den Kauf von
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Dell Produkten und Services von Dell OEM Solutions (oder seinem Nachfolger) fiir ein OEM-Projekt. Ein OEM erstellt
eine Einbettung oder Biundelung solcher Dell Produkte in oder mit proprietarer Hardware, Software oder anderem
geistigen Eigentum des OEM-Kunden, was ein spezialisiertes System oder eine spezialisierte Losung mit branchen-
oder aufgabenspezifischer Funktionalitat ergibt (ein solches System oder eine solche Ldsung ist eine ,OEM-L6sung®),
und verkauft eine solche OEM-L6sung unter der eigenen OEM-Marke. Hinsichtlich OEMs schlie3t der Begriff
,Unterstutzte Produkte” von Dell unterstiitzte Produkte ein, die ohne Dell Markenkennzeichnung bereitgestellt werden
(d. h. ein OEM-bereites System ohne Markenzeichen), und ,Endnutzer” bedeutet Sie oder jegliche Person, die eine
OEM-L6sung fiir ihre eigene Nutzung kauft, und nicht fir den Weiterverkauf, die Verteilung oder Unterlizenzierung
an andere. Der OEM ist verantwortlich fiir ein erstes telefonisches Troubleshooting. Bevor der Sachverhalt an
Dell weitergeleitet wird, fihrt der OEM eine erste bestmdgliche und angemessene Diagnose durch. Die Verantwortung
fur das erste Troubleshooting obliegt dem OEM, auch wenn sich sein Endnutzer zur Serviceanfrage an Dell wendet.
Wenn ein Endnutzer fur den Service Dell kontaktiert, ohne seinen OEM zu informieren, wird Dell den Endnutzer
auffordern, seinen OEM zu kontaktieren, um ein erstes Troubleshooting zu erhalten, bevor er Dell kontaktiert.

Haftungsbeschrankung. DIE GESAMTHAFTUNG VON DELL FUR ALLE ANSPRUCHE, DIE SICH AUS DIESEM
VERTRAG ODER IN VERBINDUNG MIT DIESEM (EINSCHLIESSLICH DER HIER ANGEFUHRTEN SERVICES)
IN EINEM BELIEBIGEN ZEITRAUM VON 12 MONATEN ERGEBEN, DARF NIE DIE GESAMTSUMME
UBERSCHREITEN, DIE DER KUNDE IN DEN VORHERIGEN 12 MONATEN DIESER VEREINBARUNG FUR DEN
SERVICE FUR JEDES UNTERSTUTZTE PRODUKT GEZAHLT HAT, AUS DEM SICH DIE ANSPRUCHE ERGEBEN.
DIESE EINSCHRANKUNGEN, AUSSCHLUSSE UND HAFTUNGSAUSSCHLUSSE HABEN GELTUNG FUR ALLE
ANSPRUCHE, UNABHANGIG DAVON, OB DER ANSPRUCH AUS VERTRAGSVERLETZUNG,
GARANTIEVERLETZUNG, KAUSALHAFTUNG, FAHRLASSIGKEIT, UNERLAUBTER HANDLUNG ODER EINEM
ANDEREN GRUND RESULTIERT.

DIE VERTRAGSPARTEIEN VEREINBAREN, DASS DIE HIERIN AUFGEFUHRTEN HAFTUNGSBESCHRANKUNGEN
VEREINBARTE RISIKOAUFTEILUNGEN DARSTELLEN, DIE DEN VERKAUF VON PRODUKTEN, SOFTWARE UND
SERVICES VON DELL AN DEN KUNDEN TEILWEISE BERUCKSICHTIGEN. EINE SOLCHE
HAFTUNGSBESCHRANKUNG GILT UNGEACHTET DER NICHTERFULLUNG DES WESENTLICHEN ZWECKS
JEDWEDER EINGESCHRANKTEN RECHTSMITTEL, AUCH WENN EINE DER PARTEIEN AUF DIE MOGLICHKEIT
SOLCHER HAFTUNGSANSPRUCHE HINGEWIESEN WURDE. WEDER DELL NOCH SEINE VERBUNDENEN
UNTERNEHMEN ODER IHRE JEWEILIGEN PARTNER, LEITENDEN ANGESTELLTEN, ORGANMITGLIEDER,
MITARBEITER ODER VERTRETER HAFTEN IHNEN ODER EINEM SPATEREN EIGENTUMER ODER ANDEREN
NUTZER DES UNTERSTUTZTEN PRODUKTS GEGENUBER FUR NEBEN- ODER FOLGESCHADEN UND
UBERNEHMEN INSBESONDERE KEINE HAFTUNG FUR SCHADEN, DIE DADURCH ENTSTEHEN, DASS DAS
UNTERSTUTZTE PRODUKT NICHT GENUTZT WERDEN KANN, FUR DEN VERLUST ODER DIE BESCHADIGUNG
VON DATEN ODER SOFTWARE, KORPERVERLETZUNGEN, TOD ODER SONSTIGE MITTELBARE SCHADEN
AUFGRUND EINES AUSFALLS DES UNTERSTUTZTEN PRODUKTS ODER ALLE NEBENSCHADEN, MITTELBAREN
SCHADEN, EINZELFALLSCHADEN ODER FOLGESCHADEN, DIE AUS ODER IM ZUSAMMENHANG MIT DER
NUTZUNG ODER LEISTUNG DES UNTERSTUTZTEN PRODUKTS ENTSTEHEN, SELBST WENN SIE DELL AUF DIE
MOGLICHKEIT SOLCHER SCHADEN HINGEWIESEN HABEN. KEINE DER PARTEIEN HAFTET FUR FOLGENDES:
(1) VERLUSTE AUS ENTGANGENEM UMSATZ, EINKOMMEN, GEWINN ODER AUS EINSPARUNGEN, (2) VERLUST
ODER BESCHADIGUNG VON DATEN ODER SOFTWARE, AUSFALLE VON SYSTEMEN ODER NETZWERKEN
ODER DIE WIEDERHERSTELLUNG DIESER, (3) ENTGANGENE GESCHAFTSCHANCEN, (4) UNTERBRECHUNGEN
ODER AUSFALLZEITEN ODER (5) NICHT VERFUGBARE SERVICELEISTUNGEN, DELL PRODUKTE ODER
PRODUKTE DRITTER. DURCH ABSCHLUSS DIESER VEREINBARUNG ERKLAREN SIE SICH AUSDRUCKLICH MIT
DEM VERZICHT AUF DIE IN DIESEM ABSATZ DARGELEGTEN ANSPRUCHE EINVERSTANDEN. SIE VERSTEHEN
UND STIMMEN ZU, DASS DELL NICHT FUR SCHADEN VERANTWORTLICH IST, DIE UBER DEN VON IHNEN FUR
DEN KAUF DIESES SERVICE FUR JEDES IM RAHMEN DIESER VEREINBARUNG ABGEDECKTEN
UNTERSTUTZTEN PRODUKTS GEZAHLTEN GESAMTPREIS HINAUSGEHT. IN EINIGEN LANDERN UND
GERICHTLICHEN ZUSTANDIGKEITSBEREICHEN IST DER GESAMTE ODER TEILWEISE AUSSCHLUSS ODER
EINE VOLLSTANDIGE ODER TEILWEISE EINSCHRANKUNG VON SCHADEN ODER ZUFALLIGEN ODER
FOLGESCHADEN NICHT ZULASSIG. DAHER TREFFEN EINIGE ODER ALLE OBEN GENANNTEN
EINSCHRANKUNGEN MOGLICHERWEISE AUF SIE NICHT ZU. IN SOLCHEN FALLEN IST DIESE BESTIMMUNG
JEDOCH SO AUSZULEGEN, DASS SIE DIE HAFTUNG IM GESETZLICH ZULASSIGEN HOCHSTUMFANG
AUSSCHLIESST ODER BESCHRANKT.

Gewabhrleistung von Drittanbietern. Bei der Ausfuihrung dieser Services muss Dell méglicherweise auf Hardware oder
Software zugreifen, die nicht von Dell hergestellt wurde. Die Giltigkeit der Gewahrleistung einiger Hersteller erlischt
maoglicherweise, wenn Dell oder eine andere Partei auBer dem Hersteller an der Hardware oder Software arbeitet. Der
Kunde muss sicherstellen, dass die Ausfilhrung von Services durch Dell keine Auswirkungen auf die Gultigkeit solcher
Gewdbhrleistungen hat bzw. dass, sollten Auswirkungen doch entstehen, diese vom Kunden akzeptiert werden.
Dell tbernimmt keine Verantwortung fiir Gewébhrleistungen Dritter oder fur die Auswirkungen, die Services auf diese
Gewdbhrleistungen haben kénnen.



Dell Services — Geschaftsbedingungen

Diese Servicebeschreibung stellt eine Vereinbarung zwischen lhnen (,Sie“, ,lhnen® oder ,Kunde*) und der
Dell Niederlassung dar, die auf Inrer Rechnung oder lhren Bestelldokumenten fur den Service angegeben ist.

Fir Privatanwender in den USA: Dell bietet Privatanwendern diese Services gemaf dieser Servicebeschreibung und
den anwendbaren ,Geschaftsbedingungen® unter http://www.dell.com/terms (bezeichnet als ,Vereinbarung*) an.

Fur Geschaftskunden: Dieser Service unterliegt dem separat unterzeichneten Rahmenvertrag mit Dell, der den Verkauf des
Service ausdriicklich gestattet. Gibt es keine entsprechende Vereinbarung, unterliegt dieser Service je nach Standort des
Kunden den Verkaufsbedingungen von Dell oder der in der Tabelle weiter unten erwahnten Vereinbarung (die ,Vereinbarung®).

Fir alle Kunden: In nachstehender Tabelle ist die fur Ihren Kundenstandort giiltige URL aufgefiihrt, unter der Sie die entsprechende
Vereinbarung finden. Die Vertragspartner bestatigen, diese Onlinebedingungen gelesen zu haben und sie anzuerkennen.

Fur Ihren Kauf von Dell Services geltende Geschéaftsbedingungen

Kundenst
andort Kunden, die Dell Services direkt Kunden, die Dell Services uber einen
von Dell erwerben von Dell autorisierten Reseller kaufen
USA Privatanwender: US-amerikanische Privatanwender: US-amerikanische Geschaftsbedingungen unter
Geschaftsbedingungen unter www.dell.com/terms
www.dell.com/terms
Unternehmen: www.dell.com/CTS Unternehmen: www.dell.com/CTS
Kanada www.dell.ca/terms (Englisch) www.dell.ca/terms (Englisch)
www.dell.ca/conditions www.dell.ca/conditions
(kanadisches Franzosisch) (kanadisches Franzdsisch)
. . | Lokale landerspezifische Lokale landerspezifische www.dell.com-Website oder
Lateinameri- . ) — N
K d www.dell.com-website oder www.dell.com/servicedescriptions/global.
@ Lfn. www.dell.com/servicedescriptions/global.*
Karibik
Asiatisch- Lokale landerspezifische Die Servicebeschreibung und andere Dokumente zu Dell Services, die Sie von
pazifischer www.dell.com-Website oder lhrem Verkaufer erhalten, stellen keine Vereinbarung zwischen lhnen und Dell dar,
Raum — www.dell.com/servicedescriptions/global.* sondern dienen nur als Beschreibung des Inhalts des Service, den Sie von lhrem
Japan Verkaufer erwerben, sowie zur Klarung Ihrer Pflichten als Empfanger des Service

und der Grenzen und Beschrankungen eines solchen Service. Daher ist ,Kunde*
in dieser Servicebeschreibung und in anderen Dokumenten zu Dell Services in
diesem Kontext als Verweis auf Sie und ,Dell” als Verweis auf Dell als
Serviceanbieter zu verstehen, der den Service im Namen lhres Verkaufers
erbringt. Aus dem hierin beschriebenen Service ergibt sich fur Sie kein direktes
Vertragsverhaltnis mit Dell. Um Zweifel auszuschlieRen, sei darauf hingewiesen,
dass Zahlungsbedingungen oder andere Vertragsbedingungen, die naturgeman
nur direkt zwischen einem K&ufer und einem Verkaufer relevant sind, nicht fir Sie
gelten und zwischen lhnen und Ihrem Verkaufer vereinbart werden.
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Europa,
Naher
Osten
und
Afrika

Lokale landerspezifische
www.dell.com-Website oder
www.dell.com/servicedescriptions/global.*

Kunden in Frankreich, Deutschland und
GroR3britannien erhalten zudem
Informationen unter folgenden URLSs:
Frankreich:
www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente
Deutschland:
www.dell.de/Geschaeftsbedingungen

Vereinigtes Konigreich: www.dell.co.uk/terms

Die Servicebeschreibung und andere Dokumente zu Dell Services, die Sie von
lhrem Verkaufer erhalten, stellen keine Vereinbarung zwischen lhnen und Dell dar,
sondern dienen nur als Beschreibung des Inhalts des Service, den Sie von lhrem
Verkaufer erwerben, sowie zur Klarung lhrer Pflichten als Empfanger des Service
und der Grenzen und Beschrankungen eines solchen Service. Daher ist ,Kunde®
in dieser Servicebeschreibung und in anderen Dokumenten zu Dell Services in
diesem Kontext als Verweis auf Sie und ,Dell“ als Verweis auf Dell als
Serviceanbieter zu verstehen, der den Service im Namen lhres Verkaufers
erbringt. Aus dem hierin beschriebenen Service ergibt sich fur Sie kein direktes
Vertragsverhaltnis mit Dell. Um Zweifel auszuschlieRen, sei darauf hingewiesen,
dass Zahlungsbedingungen oder andere Vertragsbedingungen, die naturgemaf
nur direkt zwischen einem Kaufer und einem Verkaufer relevant sind, nicht fur Sie
gelten und zwischen lhnen und Ihrem Verkaufer vereinbart werden.

* Kunden kénnen auf ihre lokale www.dell.com-Website einfach Gber www.dell.com zugreifen, indem sie einen Computer nutzen, der an ihrem
Standort mit dem Internet verbunden ist, oder indem sie auf der Dell Website ,Choose a Region/Country“ (Land oder Region auswahlen)
http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen eine Option auswahlen.

Alle Kunden:

Vor dem Ablauf lhres Servicevertrags und gemaR den in dieser Servicebeschreibung aufgefuhrten Einschrankungen
kdnnen Sie Ihre Servicelaufzeit basierend auf den zu diesem Zeitpunkt fir Ihr unterstiitztes Produkt gliltigen verfigbaren
Optionen verlangern, sofern die Laufzeit Ihres Servicevertrags nicht langer ist als die Laufzeit der eingeschrankten
Hardwaregarantie (einschlielich aller Garantieerweiterungen). Dem Kunden ist bekannt, dass eine Erneuerung,
Anderung, Verlangerung oder weitere Nutzung der Services iiber die urspriingliche Laufzeit hinaus der zum jeweils
aktuellen Zeitpunkt geltenden Servicebeschreibung unterliegt. Diese ist einsehbar unter
www.dell.com/servicedescriptions/global.

Sollten Bedingungen dieser Servicebeschreibung den Bedingungen der Vereinbarung widersprechen, haben die
Bedingungen dieser Servicebeschreibung Vorrang, allerdings nur im Ausmalfd eines derartigen Widerspruchs; sie
ersetzen keine anderen Bedingungen der Vereinbarung, denen mit dieser Servicebeschreibung nicht ausdriicklich
widersprochen wird.

Durch die Bestellung der Services, den Erhalt der Services, die Verwendung der Services oder der zugehdrigen
Software bzw. durch Klicken auf die Schaltflache/Aktivieren des Felds ,Ich stimme zu“ oder Ahnliches auf der Website
Dell.com im Zuge des Kaufvorgangs oder in einer Dell Software oder Internetoberflaiche verpflichten Sie sich zur
Einhaltung dieser Servicebeschreibung und der durch Verweis in dieser enthaltenen Vereinbarungen. Wenn Sie diese
Servicebeschreibung im Namen eines Unternehmens oder einer anderen juristischen Person anerkennen, bestétigen
Sie, dass Sie Uber die entsprechende Befugnis zur Unterzeichnung dieser Servicebeschreibung verfligen; in diesem
Fall bezieht sich ,Sie“, ,lhnen” oder ,Kunde* auf jene juristische Person. In einigen Landern ist neben dem Erhalt der
Servicebeschreibung u. U. das Unterzeichnen eines Bestelldokuments erforderlich.
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Zusatzbedingungen fr support- und
gewahrleistungsbezogene Services

1. Unterstlutzte Produkte

Dieser Service ist fir unterstiitzte Produkte, wie
beispielsweise ausgewahlte Dell OptiPlex™, Latitude™,
Venuetw, Inspiron™, XPS™, Alienware™, Chromebooks™,
Precision™ und Vostro™ Systeme (die ,unterstltzten
Produkte®) verfiigbar, die in Standardkonfiguration
erworben werden. Es werden regelmaRig unterstitzte
Produkte hinzugefligt. Eine aktuelle Liste der fur Produkte
von Dell und anderen Herstellern verfugbaren Services
erhalten Sie von lhrem Dell Vertriebsmitarbeiter.

Jedes von Dell unterstiitzte Produkt ist durch eine
Seriennummer (,Service-Tag-Nummer*) gekennzeichnet.
Eine Servicevereinbarung muss fur jedes unterstitzte
Produkt separat abgeschlossen werden. So wird zum
Beispiel ein Drucker, der mit einem Laptop erworben
wurde, nicht vom Servicevertrag fir das Laptop
abgedeckt: Fur Drucker und Laptop ist jeweils ein eigener
Servicevertrag erforderlich. Bitte geben Sie das Service-
Tag lhres unterstitzten Produkts an, wenn Sie sich in
Bezug auf diesen Service an Dell wenden.

2. Support-Services

A. Begrenzter  Hardwareservice.  Supportbezogene
Services infolge eines qualifizierten Incidents bei
unterstiitzten Produkten umfassen gegebenenfalls
technische  Supportoptionen  (remote, Telefon,
Internet, usw.) sowie Ersatzteile und die
entsprechende Arbeitszeit fur die Reparatur und/oder
den Austausch von fehlerhaften Teilen aufgrund von
Verarbeitungsfehlern, die innerhalb des Hardware-

Servicezeitraums bei(m) unterstitzten
Kundenprodukt(en) auftreten. Die eingeschrankte
Hardwaregarantie von Dell kann unter

www.Dell.com/Warranty bzw. aufRerhalb der USA auf
der regionalen Dell.com-Website eingesehen werden.
Weitere regionsspezifische Geschéaftsbedingungen fir
Privatanwender finden Sie in den entsprechenden
Bestimmungen von Anhang A unten.

B. Einschrankungen fir den Umfang des

Hardwareservice: Eventuell gelten
Einschrankungen  fir den Umfang des
Hardwareservice. Diese kénnen Uber

Serviceangebote mdoglicherweise gegen eine
zusétzliche Gebihr erweitert werden. Weitere
Informationen zur Gewahrleistung finden Sie unter
www.Dell.com/Warranty. Sie kdnnen auch einen
Mitarbeiter des technischen Supports von Dell
kontaktieren.

C. Vollstandiger Austausch; unterlassene Rickgabe.
Wenn Dell feststellt, dass ein Teil oder die
Komponente des defekten unterstiitzten Produkts
leicht entfernt und wieder angeschlossen werden
kann (wie eine Tastatur oder ein Monitor), oder wenn
Dell feststell, dass das unterstiitzte Produkt
vollstandig ausgetauscht werden muss, behdlt sich

Dell das Recht vor, dem Kunden ein vollstdndiges
Ersatzgerat zu liefern. Alle Ersatzteile oder Komponenten
von Dell, die vom unterstitzten Produkt entfernt werden
und alle Originalprodukte, fur die der Kunde ein
Ersatzprodukt erhalten hat, gehen in den Besitz von Dell
Uber. Wenn Dell ein Teil, eine Komponente oder ein
Produkt als Ersatz an den Kunden liefert, ist der Kunde
verpflichtet, Dell das defekte Teil zu Uberlassen, es sei
denn, der Kunde hat den Service ,Keep Your Hard Drive*
fir die Festplatte(n) des betroffenen Systems erworben;
in diesem Fall darf der Kunde die entsprechende(n)
Festplatte(n) behalten. Sollte der Kunde Dell das defekte
Teil nicht wie oben festgelegt Uberlassen, oder sollte das
defekte Teil nicht innerhalb von zehn (10) Tagen
zuriickgegeben werden (falls das Ersatzsystem nicht
personlich von einem Dell Techniker ibergeben wurde),
willigt der Kunde ein, Dell das Ersatzsystem bei Erhalt der
Rechnung zu bezahlen. FALLS SIE IHRER
ZAHLUNGSVERPFLICHTUNG GEGENUBER DELL
FUR ERSATZTEILE, KOMPONENTEN ODER
PRODUKTE NICHT NACHKOMMEN, KANN DELL DIE
VORLIEGENDE VEREINBARUNG KUNDIGEN, IHRE
GEWAHRLEISTUNG UND/ODER
SERVICEUNTERSTUTZUNG FUR DELL PRODUKTE
IN IHREM BESITZ AUSSETZEN, BIS DER
AUSSTEHENDE BETRAG BEZAHLT WURDE,
UND/ODER ANDERE GERICHTLICHE
MASSNAHMEN ERGREIFEN. Eine Aussetzung der
Garantie oder des Services aufgrund der nicht
ordnungsgemafen Ricksendung eines Teils, einer
Komponente oder eines Produkts hat keinen Einfluss
auf die Laufzeit lhrer Garantie.

. Lagerung von Ersatzteilen. Dell verfugt derzeit Uber

Ersatzteile in Lagern an mehreren Standorten auf der
ganzen Welt. Bestimmte Ersatzteile sind mdglicherweise
nicht an dem Standort auf Lager verfigbar, der sich am
néchsten zum Standort des Kunden befindet. Wenn ein Tell,
das zur Reparatur des unterstiitzten Produkts erforderlich
ist, nicht an einem Dell Standort in der Nahe des
Kundenstandorts vorrétig ist und von einem anderen
Standort geliefert werden muss, erfolgt der Versand, sobald
dies praktisch maglich und wirtschaftlich vertretbar ist.

. Ersatzteile. Dell nutzt und der Kunde billigt ausdricklich

die Verwendung neuer und Uberholter Teile
verschiedener Hersteller bei der Durchfuhrung von
Gewabhrleistungsreparaturen.

Laufzeit des Service Diese Servicebeschreibung

tritt an dem auf lhrem Bestelldokument aufgefiihrten

Datum in Kraft und gilt fir die auf dem Bestelldokument
angegebene Laufzeit (,Laufzeit”). Wie zutreffend, sind die
Anzahl der Systeme, Produkte, Lizenzen, Installationen,
Bereitstellungen, verwalteten Endpunkte oder Endnutzer,

fur die der Kunde einen oder mehrere Services erworben hat,
der Abonnementtarif oder -preis sowie die Laufzeit des
jeweiligen Service in jedem Bestelldokument, jeder
Kundenrechnung, Auftragsbestétigung oder Bestellung
angegeben. Sofern nicht anderweitig mit Dell schriftlich
vereinbart, werden die in diesem Vertrag beschriebenen
Services dem Kunden nur zur internen Verwendung
bereitgestellt. Es ist dem Kunden nicht gestattet, die Services
an Dritte weiterzuverkaufen oder fir die Zwecke eines
ServicebUros zu verwenden.
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4. Wichtige Zusatzinformationen

A.

Terminanderung. Wurde fiir den Service ein Termin
vereinbart, sind Terminanderungen mindestens
8 Kalendertage vor dem urspriinglich vereinbarten
Termin anzukindigen. Wenn der Kunde den
Servicetermin innerhalb von 7 Tagen oder kirzer vor
dem urspriinglich vereinbarten Termin &andert, fallt
eine Anderungsgebuhr an, die jedoch hdchstens 25 %
des aktuellen Dell Verkaufspreises fur den Service
betragt. Der Kunde erklart sich damit einverstanden,
dass Terminénderungen mindestens 8 Tage vor
Bereitstellung des Service bestétigt werden.

Wirtschaftlich angemessene Einschréankungen der
Serviceerbringung: Dell kann die Leistung des
Services ablehnen, wenn dies nach Meinung von Dell
ein unzumutbares Risiko fiir Dell oder die Dienstleister
von Dell darstellt. Dell Ubernimmt keine Haftung fur
Ausfélle oder Leistungsverzdgerungen aufgrund von
Umsténden, die Dell nicht zu vertreten hat. Der
Service  erstreckt sich  ausschlieRlich  auf
Verwendungszwecke, fir die das jeweilige
unterstutzte Produkt entwickelt wurde.

Optionale Services. Unter Umstanden sind
optionale Services (einschliellich Support vor Ort,
Installation, Beratung, verwalteter und
professioneller Support oder Schulungsservices)
von Dell erhéltlich, die je nach Kundenstandort
variieren. Fur optionale Services ist unter
Umstadnden ein separater Vertrag mit Dell
erforderlich. Ist ein solcher Vertrag nicht vorhanden,
werden optionale Services in Ubereinstimmung mit
dem hier vorliegenden Vertrag geleistet.

Aufzeichnung von Anrufen. Bei der Wahrnehmung
von Verpflichtungen kann/kénnen Dell oder seine
Drittlieferanten nach eigenem Ermessen und
ausschlie3lich zwecks Qualitatssicherung der
Fehlerbehebungsmaflinahmen von Dell einen Teil
der Anrufe oder alle Anrufe, die Sie mit Dell getatigt
haben, aufzeichnen. Mit der Nutzung dieser
Services erklaren Sie sich automatisch damit
einverstanden, dass Anrufe, die Sie mit Dell
oder seinen Drittlieferanten fuhren, tUberwacht
oder aufgezeichnet werden kénnen.

Kundigung. Die Stornierungsbedingungen fur
Privatanwender sind in Anhang A enthalten.

Dell ist bei allen anderen Kunden berechtigt, diesen
Service jederzeit wahrend der Servicelaufzeit aus
folgenden Grunden zu beenden:

Der Kunde kommt seiner
Zahlungsverpflichtung fur diesen Service
gemaf den Zahlungsbedingungen nicht
oder nicht in vollem Umfang nach.

Der Kunde macht ansto3ige oder drohende
Bemerkungen oder der Kunde verweigert die
Zusammenarbeit mit dem unterstitzenden
Analysten bzw. mit dem Techniker vor Ort.

Der Kunde hélt die Geschéftsbedingungen
dieser Servicebeschreibung nicht ein.

Im Falle einer Kiindigung durch Dell schickt Dell eine
schriftiche Kindigung an die Rechnungsadresse
des Kunden. Die Benachrichtigung enthalt den
Grund der Kiindigung und das Wirksamkeitsdatum
der Kindigung, das mindestens zehn (10) Tage
nach dem Datum liegt, an dem Dell dem Kunden die
Benachrichtigung tiber die Kiindigung schickt, auf3er
wenn die bundesstaatliche Gesetzgebung andere
Kundigungsbedingungen vorschreibt, die nicht
durch diese Vereinbarung gedndert werden kénnen.
Beendet Dell den Service auf Grundlage dieses
Paragrafen, hat der Kunde keinen Anspruch auf
Erstattung von an Dell geleisteten Zahlungen.

Wenn Sie den Service von einem anderen
Verkaufer als Dell erworben haben,
entnehmen Sie die Informationen zu den
Ruckgabebedingungen bitte lhrem Verkaufsbeleg
oder anderen Verkaufsunterlagen; wenden
Sie sich fur Rickgaben, Kindigungen oder
Erstattungen an den urspriinglichen Verkaufsort.

F. Regionale Einschrankungen und Standortéanderung.

Der Service wird an den in der Kundenrechnung
genannten Standorten erbracht. Dieser Service ist
nicht tberall verfigbar. Serviceoptionen, inklusive
Servicelevel, Geschéftszeiten des technischen
Supports und Vor-Ort-Reaktionszeiten, hangen

von der jeweiligen Region und Konfiguration ab,

und manche Optionen sind moglicherweise am
Kundenstandort nicht verfugbar, die entsprechenden
Details erfahren Sie von einem Vertriebsmitarbeiter.
Support auBerhalb des Landes, in dem der Kunde
das Produkt erworben hat (wenn sich der Kunde

z. B. auf Reisen befindet), steht unter Umsténden
unter der MaRgabe der wirtschaftlich Vertretbarkeit
zur Verflgung (z. B. nicht verfiigbar in allen Landern,
nicht verfugbar fur alle Teile, nicht verfugbar fur alle
Kunden). Dells Verpflichtung zur Leistung der
Services bei verlagerten unterstitzten Produkten
unterliegt der lokalen Verfugbarkeit des Service und
kann zuséatzlichen Gebiihren und einer Uberpriifung
und Neuzertifizierung der verlagerten unterstitzten
Produkte zu den zu diesem Zeitpunkt giltigen
Stundensétzen und Materialpreisen fur die

Beratung unterliegen Der Kunde ermdglicht Dell den
ausreichenden, sicheren und kostenlosen Zugang
zu den Raumlichkeiten des Kunden, damit Dell diese
Pflichten erfillen kann. Fir EMEA-Kunden steht Vor-
Ort-Service bis zu einer Entfernung von 150 km vom
nachstgelegenen Pick Up Drop Off Point (PUDO) zur
Verfligung. Weitere Informationen erhalten Sie bei
lhrem Vertriebsmitarbeiter.

Ubertragung des Service: Vorbehaltlich
der in der Servicebeschreibung dargelegten
Einschrdnkungen kann der Kunde diesen
Service auf einen Dritten Ubertragen, der das
vollstéandige unterstitzte Produkt des Kunden vor
Ablauf der aktuellen Laufzeit erwirbt, sofern es sich
bei dem Kunden um den urspriinglichen Kaufer des
Produkts und des Service handelt oder der Kunde
das Produkt und diesen Service vom ursprunglichen
Eigentimer (oder einem vorherigen Eigentimer)
unter Beachtung aller unter www.support.dell.com
festgelegten Ubertragungsverfahren erworben hat.



Unter Umstéanden fallt eine Ubertragungsgebiihr
an. Hinweis: Falls der Kunde oder die Partei, auf
die der Service Ubertragen wird, das unterstitzte
Produkt an einem anderen geografischen Standort
einsetzt, an dem der Service nicht verflighar oder
nicht zu dem Preis verfiigbar ist, den der Kunde fiir
den Service bezahlt hat, besteht ggf. kein
Serviceanspruch oder es fallen am neuen Standort
zuséatzliche Kosten fiir dieselbe Supportkategorie
an. Entscheidet sich der Kunde gegen die
Ubernahme der zusatzlichen Kosten, wird der
Service automatisch auf eine Supportkategorie
umgestellt, die am neuen Standort zu diesem oder
einem niedrigeren Preis angeboten wird. Die

Mdglichkeit einer Erstattung besteht jedoch nicht.

Verbindliche Schlichtung. DIESE
VEREINBARUNG ERFORDERT GEMASS DEN
BEDINGUNGEN IN DEN ALLGEMEINEN
GESCHAFTSBEDINGEN VON DELL IN DEN
USA AUF EINZELFALLBASIS DIE
ANWENDUNG EINER SCHLICHTUNG ZUR
LOSUNG VON KONFLIKTEN ODER
STREITIGKEITEN ZWISCHEN DEM KUNDEN

UND DELL, ANSTELLE VON
VERHANDLUNGEN VOR EINEM
GESCHWORENENGERICHT ODER

SAMMELKLAGEN (siehe www.dell.com/terms).
Weder Dell noch Sie sind berechtigt, eine Klage

in irgendeiner Form aus dieser Servicebeschreibung
mehr als achtzehn (18) Monate nach Entstehen
des Klagegrunds oder im Fall von Nichtzahlung
mehr als achtzehn (18) Monate nach der letzten
Zahlung einzuleiten. Nur fur gewerbliche Kunden:
Die im Rahmen dieser Vereinbarung und des
Erwerbs dieses Services geltenden Bedingungen
fur die Beilegung von Streitigkeiten finden Sie
entweder in den Verkaufsbedingungen von Dell
(verfugbar unter www.dell.com/terms) oder dem
separat mit Dell unterzeichneten Rahmenvertrag,
der ausdricklich zum Verkauf dieses Services
berechtigt.

Hinweise. Alle schriftichen Mitteilungen an Dell
mussen an die folgende Adresse gesendet werden:
Dell Marketing L.P., One Dell Way, Round Rock, TX
78682, USA Attn: Service and Support Department.

Geltendes Recht. DIESE VEREINBARUNG
UNTERLIEGT, SOWEIT NACH ANWENDBAREM
RECHT ZULASSIG, DEN GESETZEN DES
US BUNDESSTAATES TEXAS, OHNE
BERUCKSICHTIGUNG DES INTERNATIONALEN
PRIVATRECHTS.

Ubertragung von Services: Dell behélt
sich das Recht vor, seine Rechte und
Verpflichtungen im Rahmen  dieser
Servicebeschreibung an einen geeigneten
Drittanbieter zu Ubertragen, der von Dell
bestimmt wird. Im Falle einer solchen
Ubertragung erklaren Sie sich damit
einverstanden,

Vollstandige Vereinbarung. DIESE
SERVICEBESCHREIBUNG STELLT DAS
VOLLSTANDIGE UND  AUSSCHLIESSLICHE
VERTRAGSWERK ZWISCHEN IHNEN UND
DELL DAR UND ES ERSETZT ALLE VORHERIGEN
MUNDLICHEN UND SCHRIFTLICHEN ANGEBOTE
UND KOMMUNIKATIONEN IN BEZUG AUF DEN
BESCHRIEBENEN VERTRAGSGEGENSTAND.

GARANTIEAUSSCHLUSS:  DELL _ UBERNIMMT
KEINE GEWAHRLEISTUNG BEZUGLICH DER
UNTER DIESER VEREINBARUNG
BEREITGESTELLTEN SERVICES, WEDER
AUSDRUCKLICH  NOCH  STILLSCHWEIGEND,
EINSCHLIESSLICH DER STILLSCHWEIGENDEN
GEWAHRLEISTUNG FUR  HANDELSUBLICHE
QUALITAT UND DER EIGNUNG FUR EINEN
BESTIMMTEN ZWECK. DELL SCHLIESST JEGLICHE
GEWAHRLEISTUNGEN BEZUGLICH DER UNTER
DIESER VEREINBARUNG BEREITGESTELLTEN
SERVICES AUSDRUCKLICH AUS.

BESCHRANKUNG DER ABHILFE: DAS
AUSSCHLIESSLICHE RECHTSMITTEL UND

DIE GESAMTHAFTUNG (VERTRAGSHAFTUNG,
VERSCHULDENSHAFTUNG ODER SONSTIGE
HAFTUNG) VON DELL IM RAHMEN DIESER
VEREINBARUNG BESCHRANKEN SICH AUF DIE
REPARATUR DES FEHLERHAFTEN PRODUKTS
ODER DER FEHLERHAFTEN KOMPONENTEN
GEMASS DIESER VEREINBARUNG. SOLLTE DELL
EINE DERARTIGE REPARATUR NICHT
VORNEHMEN KONNEN, IST IHR
AUSSCHLIESSLICHES RECHTSMITTEL UND DIE
VOLLSTANDIGE HAFTUNG VON DELL DIE
ZAHLUNG DES TATSACHLICHEN SCHADENS BIS
ZU EINER MAXIMALEN HOHE DER VON IHNEN IN
DEN VORHERGEHENDEN ZWOLF (12) MONATEN
ENTRICHTETEN GEBUHREN ODER, SOFERN
KEINE GEBUHREN ENTRICHTET WURDEN, DIE
ZUM JEWEILS AKTUELLEN ZEITPUNKT
VEROFFENTLICHTEN JAHRESGEBUHREN FUR
DIESE VEREINBARUNG. DELL HAFTET UNTER
KEINEN UMSTANDEN WEDER IHNEN NOCH
ANDEREN PERSONEN GEGENUBER FUR
SCHADEN, EINSCHLIESSLICH (OHNE
BESCHRANKUNG) INDIREKTER, ZUFALLIGER,
SPEZIELLER SCHADEN, FOLGESCHADEN,
AUSGABEN, KOSTEN, GEWINNE, ENTGANGENER
EINSPARUNGEN ODER ERTRAGE, VERLUST
ODER BESCHADIGUNG VON DATEN ODER
ANDERER SCHADEN, DIE INFOLGE ODER IM
ZUSAMMENHANG MIT DIESER VEREINBARUNG,
DER INSTALLATION, DEINSTALLATION,
NUTZUNG, HINDERUNG DER NUTZUNG DES
PRODUKTS ODER DER NUTZUNG DER HIERIN
BEREITGESTELLTEN SERVICEMATERIALIEN
ENTSTEHEN. MIT DIESER VEREINBARUNG
ERHALTEN SIE BESTIMMTE RECHTE;
MOGLICHERWEISE BESITZEN SIE WEITERE
RECHTE, DIE JE NACH GERICHTSBARKEIT ODER
STANDORT VARIIEREN. DA ES IN EINIGEN
LANDERN NICHT ZULASSIG IST, (1) DIE HAFTUNG
FUR ZUFALLIGE ODER FOLGESCHADEN ODER
(1) STILLSCHWEIGENDE GEWAHRLEISTUNGEN
AUSZUSCHLIESSEN ODER ZU BESCHRANKEN,
GELTEN DIE OBIGEN EINSCHRANKUNGEN
MOGLICHERWEISE NICHT.
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Weitere Informationen zu unseren Serviceangeboten erhalten Sie von Ihrem Dell Vertriebsmitarbeiter oder
auf unserer Website unter www.dell.com/services.DieVerflgbarkeit ist je nach Land unterschiedlich. Weitere
Informationen erhalten Kunden und Dell Channel-Partner bei ihrem zusténdigen Vertriebsmitarbeiter.

© 2021 Dell Inc. Alle Rechte vorbehalten. Andere unter Umsténden in diesem Dokument genannte
Marken und Handelsnamen verweisen auf die Inhaber dieser Marken und Handelsnamen oder auf deren
Produkte. Es gelten die Verkaufsbedingungen, die sich aus obigem Text und Diagramm mit dem Titel

,Dell Services — Geschéftsbedingungen® ergeben. Eine ausgedruckte Version der Geschéftsbedingungen
ist auf Anfrage erhéltlich.
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Anhang A
Landes- und regionsspezifische Geschaftsbedingungen

Landesspezifische Bestimmungen zu geltendem Recht und der Gerichtsbarkeit fiir Kunden aus

dem Raum Asien-Pazifik und Japan (APJ):

Das geltende Recht und welches Gericht fir die Entscheidung bei Konflikten, die sich aus diesem
Vertrag oder in Verbindung mit diesem ergeben, zustéandig ist, hangt davon ab, in welchem Land der
Kunde anséssig ist. Jede Partei stimmt dem unten angegebenen geltenden Recht unter Ausschluss
etwaiger Bestimmungen zur Rechtswahl oder des internationalen Privatrechts und des UN-Kaufrechts

und der exklusiven Gerichtsbarkeit der unten angegebenen anwendbaren Gerichte zu.

Der Kunde ist ansassig in: Das geltende Recht ist: Die fur die Gerichtsbarkeit
zustandigen Gerichte sind:

China Gesetze der Volksrepublik China AusschlieBliche Zustandigkeit des
Volksgerichts Xiamen

Hongkong Gesetze von Hongkong Nicht ausschlief3liche Zustandigkeit der
Gerichte von Hongkong

Taiwan Gesetze von Taiwan Nicht exklusive Gerichtsbarkeit des
Taipei District Court in der Republik
China

Korea Gesetze von Korea Nicht exklusive Gerichtsbarkeit des
Seoul Central Regional Court

Malaysia Gesetze von Malaysia Nicht exklusive Gerichtsbarkeit der
Gerichte von Malaysia

Singapur Gesetze von Singapur Nicht exklusive Gerichtsbarkeit der
Gerichte von Singapur

Thailand Gesetze von Thailand Nicht exklusive Gerichtsbarkeit der
Gerichte von Thailand

Indien Gesetze von Indien Exklusive Gerichtsbarkeit der
Gerichte in Bangalore

Japan Gesetze von Japan AusschlieRRliche Gerichtsbarkeit des
Amtsgerichts Tokio, Japan

Alle anderen Lander im Raum Gesetze von Singapur Nicht exklusive Gerichtsbarkeit der

Asien-Pazifik/Japan auBer Gerichte von Singapur

Australien und Japan

Zusatzliche regionsspezifische Geschéftsbedingungen fur bestimmte Verbraucher in den USA Dell bietet
bestimmte Produkte fiir den personlichen, familiaren oder den Haushalt betreffenden Gebrauch an.

Sofern nicht anders gesetzlich vorgeschrieben gelten die folgenden Begriffe nur fir Kunden, die

Produkte fiir den persénlichen, familiaren oder den Haushalt betreffenden Gebrauch einsetzen und nicht fir
Wiederverkaufs-, Forschungs-, Geschafts- oder andere Zwecke nutzen. Der Begriff ,Vereinbarung”

in Anhang A bezieht sich auf diese Servicebeschreibung.

A. KUNDIGUNG: Wenn Sie den Service von einem anderen Verkaufer als Dell erworben haben, entnehmen

Sie die Informationen zu den Ruckgabebedingungen bitte lhrem Verkaufsbeleg oder anderen
Verkaufsunterlagen; wenden Sie sich fir Rickgaben, Kiindigungen oder Erstattungen an den
urspriinglichen Verkaufsort. KUNDEN, DIE EIN PRODUKT VON DELL ERWORBEN HABEN, KONNEN
DIESE VEREINBARUNG KUNDIGEN, INDEM SIE DELL DURCH EINE SCHRIFTLICHE MITTEILUNG
MINDESTENS DREISSIG (30) TAGE IM VORAUS UBER DIE ENTSCHEIDUNG ZUR KUNDIGUNG IN
KENNTNIS SETZEN. DELL LEISTET EINE RUCKERSTATTUNG FUR DIE NICHT GENUTZTE
SERVICELAUFZEIT, DIE SIE BEREITS BEZAHLT HABEN. WENN MEHR ALS DREISSIG (30) TAGE
DES AKTUELLEN VERTRAGSJAHRES VERGANGEN SIND, WIRD FUR DAS AKTUELLE
VERTRAGSJAHR KEINE RUCKERSTATTUNG GELEISTET. DIE EINFACHE EINGESCHRANKTE
HARDWARE-GEWAHRLEISTUNG KANN NICHT GEKUNDIGT WERDEN. DIE KUNDIGUNG
ERWEITERTER GEWAHRLEISTUNGEN ODER ZUSATZLICHER SERVICES NACH AUFGABE DER
BESTELLUNG KANN ZUR FOLGE HABEN, DASS MOGLICHE NACHLASSE REDUZIERT WERDEN
ODER DAS VOLLSTANDIGE PRODUKT ZURUCKGEGEBEN WERDEN MUSS. DELL KANN DIESE
VEREINBARUNG SOFORT KUNDIGEN UND SIE HABEN KEINEN ANSPRUCH AUF EINE
RUCKERSTATTUNG, WENN SIE NICHT ALLE IN DIESER SERVICEBESCHREIBUNG
DARGELEGTEN BEDINGUNGEN EINHALTEN, WENN SIE BEI FALLIGKEIT KEINE ZAHLUNG
LEISTEN, WENN SIE KEINEN STANDORT BEIl IHNEN ZU HAUSE ANGEBEN, DER FUR DIE
PRODUKTREPARATUR GEEIGNET IST, WENN SIE AUF DER ERBRINGUNG DES SERVICE AN
VERSCHIEDENEN STANDORTEN BESTEHEN, WENN SIE EIN HAUSTIER NICHT ANGEMESSEN
ZURUCKHALTEN, WENN SIE MISSBRAUCHLICH SIND ODER SICH WEIGERN, MIT UNSEREM
TECHNIKER ZUSAMMENZUARBEITEN, WENN SIE UNSEREN TECHNIKER ENTWEDER VERBAL



ODER PHYSISCH BEDROHEN, ODER WENN IHR STANDORT ODER DER ALLGEMEINE BEREICH,
IN DEM SICH DAS PRODUKT BEFINDET, VON INSEKTEN, NAGETIEREN, SCHADLINGEN,
BIOLOGISCHEN RISIKEN, MENSCHLICHEN ODER TIERISCHEN EXKREMENTEN UND/ODER
CHEMIKALIEN BEFALLEN IST, DIE VON VON UNSEREM TECHNIKER BEGRUNDETERMASSEN ALS
NICHT SICHER EINGESTUFT WERDEN. Im Falle einer Kindigung durch Dell schickt Dell eine
schriftliche Kundigung an die Rechnungsadresse des Kunden oder die zuletzt bekannte Adresse des
Kunden in den Aufzeichnungen von Dell. Das Schreiben enthélt den Grund fir die Kiindigung sowie das
Datum, an dem sie wirksam wird. Zwischen dem Datum der Kiindigung und dem Vertragsende missen
mindestens zehn (10) Tage liegen. Lokal geltende Gesetze schreiben mdglicherweise andere
Kundigungsbedingungen vor, die nicht durch eine vertragliche Vereinbarung geéndert werden kénnen.
Regionsspezifische Kiindigungsbedingungen, die fiir Verbraucher aus den Vereinigten Staaten gelten,
werden unten im entsprechenden regionsspezifischen Abschnitt erlautert.

Bundesstaaten-spezifische Bestimmungen: Die Bedingungen in diesem Abschnitt gelten spezifisch fir
Garantien und Services, die in bestimmten Bundesstaaten erworben wurden und fir die eine zusatzliche
Gebuhr anféllt. Wenn lhr dauerhafter Wohnsitz zum Zeitpunkt des Erwerbs des Services, fur den eine
zusatzliche Gebuhr anfallt, nicht in dem jeweils angegebenen Bundesstaat liegt, gelten diese Rechte
und/oder Abhilfen nicht fur Sie. Wir sind unter diesen Bedingungen nicht verpflichtet, den Service
in anderen Bundesstaaten auf3er in den unten angegebenen Bundesstaaten zu erbringen.

Kunden in Alabama, Georgia und Kentucky: Die Verpflichtungen von Dell unter dieser Vereinbarung

sind durch die Kreditwirdigkeit von Dell gesichert.

= Kunden in Kalifornien: Sie kénnen diese Vereinbarung jederzeit unter Einhaltung des in dieser
Vereinbarung dargelegten Kiindigungsverfahrens kiindigen. Wenn Sie diese Vereinbarung innerhalb von
30 Tagen nach Erhalt der Vereinbarung kiindigen, erhalten Sie eine vollstandige Erstattung, wenn keine
Anspriiche im Rahmen dieses Vertrags geltend gemacht wurden. Wenn im Rahmen des Vertrags
Anspriiche geltend gemacht wurden, erhalten Sie eine anteilsmafige Erstattung basierend auf dem
Einzelhandelspreis der erbrachten Serviceleistung. Wenn Sie diese Vereinbarung mehr als dreif3ig (30)
Tage nach Erhalt dieser Vereinbarung kiindigen, sind Sie zum Erhalt einer anteilsméRigen Riickerstattung
berechtigt, die sich wie folgt errechnet: Riickerstattung = Gesamtpreis minus (a) Anzahl der Tage vom
Eingang der abgedeckten Hardware bei lhnen bis zum Eingang der Kiindigung bei uns, geteilt durch die
Laufzeit dieser Vereinbarung; (b) 0,1 multipliziert mit dem Gesamtpreis (c) Kosten von Reparaturen oder
Ersatzteilen, die Sie vor der Kiindigung erhalten haben.

= Kunden in lllinois: Sie kénnen diese Vereinbarung jederzeit unter Einhaltung des in dieser
Vereinbarung dargelegten Kindigungsverfahrens kiindigen. Wenn Sie diese Vereinbarung spéater als
dreil3ig (30) Tage nach Erhalt dieser Vereinbarung kundigen, sind Sie zu einer anteilsmaRigen
Ruckerstattung berechtigt, die sich wie folgt errechnet: Rickerstattung = Gesamtpreis minus
(a) Anzahl der Tage vom Eingang der abgedeckten Hardware bei lhnen bis zum Eingang der
Kindigung bei uns, geteilt durch die Laufzeit dieser Vereinbarung; (b) multipliziert mit 0,1 des
Gesamtpreises und (c) die Kosten von Reparaturen oder Ersatzteilen, die Sie vor der Kiindigung
erhalten haben.

= Kunden in Florida: Die in diesem Absatz beschriebenen Bestimmungen sind spezifisch fir Personen
mit dauerhaftem Wohnsitz in Florida, die sowohl die Hardware als auch diese Vereinbarung fir
personliche Zwecke oder die Familie oder den Haushalt erwerben. Wenn Sie zu dem Zeitpunkt,
zu dem Sie die Hardware und diese Vereinbarung fur persénliche Zwecke oder die Familie oder den
Haushalt erworben haben, lhren dauerhaften Wohnsitz nicht in Florida hatten, sind Sie nicht
berechtigt, diese Rechte und/oder Abhilfen wahrzunehmen. Sie kbnnen diese Vereinbarung jederzeit
unter Einhaltung des in dieser Vereinbarung dargelegten Kindigungsverfahrens kiindigen. Wenn Sie
diese Vereinbarung kindigen, sind Sie zu einer Rickerstattung berechtigt, die 90 Prozent des
unverbrauchten anteilsméRigen Kaufpreises minus der bezahlten Anspriiche oder minus der Kosten
fur die in lhrem Auftrag durchgefiinrten Reparaturen betragt. Falls die Vereinbarung von Dell
gekundigt wird, basiert die Ruckerstattung auf 100 Prozent des unverbrauchten anteilsméaRigen
Kaufpreises. Schlichtungen in Bezug auf einzelne oder alle Anspriiche und Konflikte, die sich
ausschlielich aus den Bestimmungen dieser Vereinbarung ergeben, sind nicht verbindlich, auBer
wenn beide Parteien zu dem Zeitpunkt, zu dem ein Anspruch geltend gemacht oder eine
schiedsrichterliche Entscheidung gefordert wird, schriftlich vereinbaren, dass die Schlichtung
bindend sein soll. Dieser Vertrag wird gemaf den Gesetzen des US-Bundesstaats Texas geregelt.
Sollte dieses mafgebende Recht durch die in Florida geltenden Gesetze zur Regelung von
Servicegarantie-Einrichtungen in bestimmten Fallen rechtswidrig sein, haben die in Florida geltenden
Gesetze Vorrang. Fir die Ubertragung des Services oder Herabstufung des Services aufgrund von
geografischen Beschrankungen werden keine Gebiihren erhoben. Wenn eine Herabstufung des
Services erforderlich ist, weil die Hardware an einen neuen Standort bewegt wurde, sind Sie
berechtigt, diese Vereinbarung zu kiindigen und eine anteilsméafige Ruckerstattung wie unmittelbar
zuvor dargelegt zu erhalten. Dell Marketing L.P. ist ein zugelassener Anbieter von Servicegarantien
in Florida und der Aussteller dieser Vereinbarung.

= Kunden in Hawaii: Wenn Sie diese Vereinbarung gemafl den in dieser Vereinbarung dargelegten
Kundigungsverfahren kiindigen und wir Ihnen den Kaufpreis fir diese Vereinbarung nicht innerhalb von
funfundvierzig (45) Tagen nach lhrer Kindigung zuriickerstatten, sind wir verpflichtet, ihnen eine
Strafgebiihr von 10 % der falligen und lhnen geschuldeten Riickerstattungssumme pro Monat zu zahlen.
Das Recht, diese Vereinbarung zu kiindigen, gilt nur fir den urspriinglichen Eigentiimer der Vereinbarung,
und es kann nicht auf nachfolgende Eigentimer der Vereinbarung Ubertragen werden. Die
Verpflichtungen von Dell unter dieser Vereinbarung sind durch die Kreditwiirdigkeit von Dell gesichert.



Kunden in Maine: Sie kdnnen diese Vereinbarung jederzeit unter Einhaltung des in dieser
Vereinbarung dargelegten Kiindigungsverfahrens kiindigen. Wenn Sie diese Vereinbarung innerhalb
von zwanzig (20) Tagen nach Zusendung der Vereinbarung oder innerhalb von zehn (10) Tagen
nach Bereitstellung (wenn lhnen die Vereinbarung zum Zeitpunkt des Verkaufs bereitgestellt wurde)
kindigen und Sie keine Anspriiche im Rahmen dieser Vereinbarung geltend gemacht haben, ist
diese Vereinbarung hinfallig und Dell erstattet dem Eigentliimer der Vereinbarung bzw. auf das Konto
des Eigentiimers der Vereinbarung den vollen Kaufpreis der Vereinbarung und samtliche vom Staat
erhobenen Verkaufssteuern. Das Recht, diesen Vertrag wie in diesem Unterabsatz dargelegt fir
hinfallig zu erklaren, ist nicht Ubertragbar und gilt nur dann fur den urspriinglichen Kaufer der
Vereinbarung, wenn vor der Riickgabe der Vereinbarung an Dell keine Anspriiche geltend gemacht
worden sind. Wenn Sie diese Vereinbarung gemaR den in dieser Vereinbarung dargelegten
Kindigungsverfahren kiindigen und wir Ihnen den Kaufpreis fir diese Vereinbarung nicht innerhalb
von flinfundvierzig (45) Tagen nach Ihrer Kiindigung zuriickerstatten, sind wir verpflichtet, ihnen eine
Strafgeblhr von 10 % der féalligen und lhnen geschuldeten Rickerstattungssumme pro Monat zu
zahlen. Nach Ablauf der anwendbaren Frist von zwanzig (20) oder zehn (10) Tagen oder wenn
Anspriiche im Rahmen dieser Vereinbarung in diesem Zeitraum geltend gemacht wurden, kénnen
Sie die Vereinbarung kundigen und wir erstatten lhnen 100 Prozent der unverbrauchten
anteilsmaRigen Anbietergeblihr, abziglich der geleisteten Anspriiche. Unter Umstanden wird eine
Verwaltungsgebihr in H6he von héchstens 10 Prozent der Anbietergebuhr féllig. Wenn Dell diese
Vereinbarung kiindigt, sendet Dell dem Eigentumer der Vereinbarung eine schriftliche Mitteilung an
die zuletzt bekannte Adresse des Eigentimers, die mindestens fiinfzehn (15) Tage vor der
Kundigung durch Dell in unseren Unterlagen erfasst wurde. In der Mitteilung werden das Datum des
Inkrafttretens der Kiindigung und der Grund fur die Kiindigung aufgefiihrt. Wenn diese Vereinbarung
von Dell aus einem anderen Grund als der Nichtbezahlung der Anbietergebiihr gekindigt wird,
erstattet Dell Ihnen 100 Prozent der unverbrauchten anteilsméafigen Anbietergebihr, abziglich der
geleisteten Anspriiche. Unter Umstanden wird bei der Kiindigung durch Dell eine Verwaltungsgebuhr
in Hohe von héchstens 10 Prozent der Anbietergebunhr fallig. Die Verpflichtungen des Anbieters unter
dieser Vereinbarung sind durch die Kreditwurdigkeit von Dell gesichert.

Kunden in Maryland: Wenn Sie den Servicevertrag innerhalb von (20) Tagen nach der Zusendung des
Vertrags an Sie oder der Bereitstellung des Vertrags an Sie (wenn der Vertrag zum Zeitpunkt des
Verkaufs an Sie bereitgestellt wurde) zurtickgeben und unter diesem Vertrag keine Anspriiche geltend
gemacht wurden, ist der Servicevertrag hinfallig und Dell erstattet Ihnen oder Ihrem Konto den vollen
Preis des Servicevertrags. Wenn wir lhnen den Kaufpreis des Servicevertrags nicht innerhalb von
funfundvierzig (45) Tagen nach lhrer Kiindigung riickerstatten, sind wir verpflichtet, eine Strafgebihr
von zehn (10) Prozent des fiir den Servicevertrag bezahlten Betrags zu zahlen, und zwar fiir jeden
Monat, in dem die Erstattung nicht bezahlt oder gewahrt wird. Das Recht, diesen Servicevertrag fur
hinféllig zu erklaren, ist nicht Ubertragbar und gilt nur fur den urspringlichen Kéufer des Servicevertrags,
und zwar nur dann, wenn vor der Kiindigung keine Anspriiche geltend gemacht wurden.

Kunden in Massachusetts: Sie kénnen diese Vereinbarung jederzeit unter Einhaltung des in dieser
Vereinbarung dargelegten Kiindigungsverfahrens kiindigen. Wenn Sie diese Vereinbarung innerhalb
von zwanzig (20) Tagen nach Zusendung der Vereinbarung oder innerhalb von zehn (10) Tagen
nach Bereitstellung (wenn lhnen die Vereinbarung zum Zeitpunkt des Verkaufs bereitgestellt wurde)
kundigen und Sie keine Anspriiche im Rahmen dieser Vereinbarung geltend gemacht haben, ist
diese Vereinbarung hinféllig und Dell erstattet dem Eigentimer der Vereinbarung, dem Konto des
Eigentimers der Vereinbarung oder einem anderen eingetragenen Zahlungspflichtigen (falls
abweichend) den vollen Kaufpreis der Vereinbarung. Das Recht, diesen Vertrag wie in diesem
Unterabsatz dargelegt fur hinfallig zu erklaren, ist nicht tbertragbar und gilt nur dann fir den
urspriinglichen Kaufer der Vereinbarung, wenn vor der Riickgabe der Vereinbarung an Dell keine
Anspriiche geltend gemacht worden sind. Wenn Sie diese Vereinbarung unter Einhaltung des
in dieser Vereinbarung dargelegten Kundigungsverfahrens kiundigen und wir Ihnen den Kaufpreis fiir
diese Vereinbarung nicht innerhalb von flnfundvierzig (45) Tagen nach Ilhrer Kindigung
ruckerstatten, sind wir verpflichtet, eine Strafgebihr von 10 Prozent der félligen und lhnen
geschuldeten Riickerstattungssumme pro Monat an Sie zu zahlen. Wenn Dell diese Vereinbarung
kundigt, sendet Dell mindestens funf (5) Tage vor der Kindigung durch Dell eine schriftliche
Mitteilung an den Eigentiimer der Vereinbarung an die zuletzt bekannte Adresse dieses Eigentiimers,
die in unseren Unterlagen vorliegt. Eine vorherige Ankiindigung ist nicht erforderlich, wenn Dell aus
den folgenden Grinden kindigt: bei Nichtzahlung, bei einer Falschdarstellung eines wesentlichen
Umstands oder bei erheblicher Pflichtverletzung des  Servicevertragseigentimers
im Zusammenhang mit dem abgedeckten Produkt oder dessen Verwendung. Die Verpflichtungen
des Anbieters unter dieser Vereinbarung sind durch die Kreditwirdigkeit von Dell gesichert.

Kunden in Montana: Die Verpflichtungen des Anbieters unter dieser Vereinbarung sind durch die
Kreditwirdigkeit des Anbieters gesichert.

Kunden in Nevada: Sie kdnnen diese Vereinbarung jederzeit unter Einhaltung des in dieser
Vereinbarung dargelegten Kiindigungsverfahrens kiindigen. Wenn Sie diese Vereinbarung innerhalb
von zwanzig (20) Tagen nach Erhalt dieser Vereinbarung kiindigen und keinen Anspruch im Rahmen
dieser Vereinbarung geltend gemacht haben, sind Sie berechtigt, eine volle Riickerstattung des
Gesamtpreises zu erhalten. Wenn Sie diese Vereinbarung zu einem spateren Zeitpunkt als nach
zwanzig (20) Tagen nach Erhalt dieser Vereinbarung kiindigen oder wenn Sie diese Vereinbarung
kindigen und zu irgendeinem Zeitpunkt einen Anspruch im Rahmen dieser Vereinbarung geltend
gemacht haben, sind Sie zu einer Riickerstattung der unverbrauchten Pramie berechtigt, die sich aus
einem anteilsmaRigen Grundbetrag minus einer Kindigungsgebiihr in H6he von 10 Prozent des



Gesamtpreises errechnet. Wir sind berechtigt, diese Vereinbarung innerhalb von siebzig (70) Tagen,
nachdem Sie diese Vereinbarung erhalten haben, aus irgendeinem Grund zu kiindigen. Nach diesem
Zeitraum durfen wir diese Vereinbarung nur kiindigen, wenn Folgendes vorliegt:

= Sie zahlen einen Betrag nicht bei Falligkeit.

=  Sie werden wegen eines Verbrechens verurteilt, das zusatzlichen Service unter dieser Vereinbarung
zur Folge hat.

= Es wird entdeckt, dass Sie Betrug begangen haben oder einen wesentlichen Umstand falsch
dargestellt haben, als Sie diese Vereinbarung eingegangen sind oder einen Anspruch geltend
gemacht haben.

= Es wird entdeckt, dass Sie fir eine Tat oder Unterlassung verantwortlich sind oder gegen eine
Auflage dieser Vereinbarung versto3en haben, nachdem diese Vereinbarung eingegangen wurde,
wodurch sich die im Rahmen dieser Vereinbarung fallige Serviceleistung wesentlich und
grundlegend erhéht.

*  Eine wesentliche Anderung der Beschaffenheit oder des Umfangs des Services tritt auf, wodurch die
am Vereinbarungsdatum vorgesehene Serviceleistung wesentlich und grundlegend erweitert wird.

Wenn wir diese Vereinbarung wie oben vorgesehen kiindigen oder aussetzen, senden wir Ihnen das
Kindigungsschreiben an die in unseren Unterlagen angegebene Adresse. In diesem Schreiben wird das
Datum des Inkrafttretens der Kiindigung oder Aussetzung aufgefiihrt und dieses liegt mindestens
funfzehn (15) Tage nach dem Zusendungsdatum der Mitteilung zur Kiindigung oder Aussetzung. Sie
haben das Recht, uns zu kontaktieren und den Vertrag anstelle einer Aussetzung zu kiindigen. Dariiber
hinaus sind Sie im Falle einer Kiindigung zu einer Riickerstattung der unverbrauchten Pramie berechtigt,
die anteilsmafig berechnet wird. Wenn wir die unverbrauchte Pramie, zu der Sie wie oben beschrieben
berechtigt sind, nicht innerhalb von flnfundvierzig (45) Tagen an Sie riickerstatten, sind Sie zu einem
zusatzlichen Betrag in Héhe von 10 Prozent des Gesamtpreises fir alle dreiRig (30) Tage, fir die sich
die Rickerstattung nach Ablauf des 45-tégigen Zeitraums verzdgert, berechtigt. Sie erhalten den Service,
ohne eine Selbstbeteiligung zahlen zu miissen. Der Service deckt nur die Fehlerarten ab, die in dieser
Vereinbarung ausdricklich festgelegt sind. Alle anderen Hardwarefehler, die vor dem Datum, an dem
diese Vereinbarung eingegangen wurde, vorhanden waren, sind nicht im Rahmen dieses Service
abgedeckt. Reparaturen, die ohne die vorherige Genehmigung von Dell initiiert oder abgeschlossen
wurden, sind nicht in diesem Servicevertrag abgedeckt. Die Verpflichtungen von Dell unter dieser
Vereinbarung sind durch die Kreditwirdigkeit von Dell Inc. gesichert. Diese Vereinbarung unterliegt den
Gesetzen des US-Bundesstaats Nevada. Die Bestimmungen in Bezug auf schiedsrichterliche
Entscheidungen dieser Vereinbarung gelten nicht fur Konflikte, die sich ausschlielich aus dieser
Vereinbarung ergeben. Dell kann seine administrativen Verpflichtungen unter Umstédnden an einen
in Nevada registrierten Dritten Ubertragen, kann jedoch nicht seine Anbieterverpflichtungen tbertragen,
es sei denn, der neue Anbieter schlielRt einen eigenen Servicevertrag in Ubereinstimmung mit NEV. REV.
STAT. ANN. 88 690C.010 ff. ab.

Kunden in New York: Wenn Sie diese Vereinbarung unter Einhaltung des in dieser Vereinbarung
dargelegten Kiindigungsverfahrens kiindigen und wir lhnen den Kaufpreis fiir diese Vereinbarung nicht
innerhalb von dreiBig (30) Tagen nach lhrer Kindigung rickerstatten, sind wir verpflichtet, eine
Strafgebuhr von 10 Prozent der félligen und Ihnen geschuldeten Rickerstattungssumme pro Monat an
Sie zu zahlen. Die Verpflichtungen von Dell unter dieser Vereinbarung sind durch die Kreditwirdigkeit
von Dell gesichert. Zusétzlich zu den Serviceleistungen im Rahmen dieser Vereinbarung bietet Dell
Reparatur- und Austauschservices fur Material- oder Verarbeitungsfehler oder bei Verschleif im Rahmen
der eingeschrankten Hardwaregarantie von Dell (siehe http://www.dell.com/warranty), einschlieRlich
Garantie-Erweiterungen, wobei die Bedingungen der vorgenannten eingeschrankten Hardwaregarantie
durch Verweise in dieses Dokument eingebunden sind.

Die eingeschrankte Hardware-Garantie von Dell kann beim Kauf und im Preis der abgedeckten Hardware
inbegriffen sein. Diese Einbindung durch Verweise erhdht oder verringert nicht Ihre Rechte oder die
Verpflichtungen von Dell im Rahmen der eingeschrénkten Hardware-Garantie. Die Laufzeit dieser
Vereinbarung ist jedoch nicht langer als die Laufzeit der eingeschrankten Hardware-Garantie (einschlieRlich
Service-Erweiterungen). Im Falle eines Widerspruchs zwischen den Bestimmungen dieses Vertrags und
der eingeschrankten Hardware-Garantie haben die Bestimmungen dieses Vertrags Vorrang.

= Kunden in North Carolina: Sie sind berechtigt, vor dem Verkauf eines Servicevertrags schriftlich
benachrichtigt zu werden, dass der Kauf eines Servicevertrags nicht erforderlich ist, um die
abgedeckte Hardware zu erwerben oder zu finanzieren. Sie kdnnen diese Vereinbarung jederzeit
unter Einhaltung des in dieser Vereinbarung dargelegten Kiindigungsverfahrens kiindigen. Wenn Sie
diese Vereinbarung mehr als dreifig (30) Tage nach Erhalt dieser Vereinbarung kiindigen, sind Sie
zum Erhalt einer anteilsmaBligen Ruckerstattung berechtigt, die sich wie folgt errechnet:
Ruckerstattung = Gesamtpreis minus (a) Anzahl der Tage vom Eingang der abgedeckten Hardware
bei Ihnen bis zum Eingang der Kiindigung bei uns, geteilt durch die Laufzeit dieser Vereinbarung;
(b) 0,1 multipliziert mit dem Gesamtpreis (c) Kosten von Reparaturen oder Ersatzteilen, die Sie vor
der Kundigung erhalten haben.

= Kunden in Oklahoma: Dell Inc. ist als der Verpflichtete in Bezug auf die Serviceverpflichtungen
im Rahmen dieses Dokuments anzusehen.

= Kunden in Oregon: Die Verpflichtungen von Dell Marketing L.P. unter dieser Vereinbarung sind durch
die Kreditwiirdigkeit von Dell Inc. gesichert. Die Kontaktinformationen fiir Dell Marketing L.P. und Dell
Inc. lauten: One Dell Way, Round Rock, TX 78682, USA, Attn: Service and Support Department,
(800) 624-9897. Die Bestimmungen in Bezug auf schiedsrichterliche Entscheidungen in dieser


http://www.dell.com/warranty

Vereinbarung gelten nicht fir Konflikte, die sich ausschlie3lich aus dieser Vereinbarung ergeben.
Diese Vereinbarung unterliegt den Gesetzen des US-Bundesstaates Oregon.

= Kunden in South Carolina: Wenn Sie diese Vereinbarung unter Einhaltung des in dieser
Vereinbarung dargelegten Kiindigungsverfahrens kiindigen und wir Ihnen den Kaufpreis fiir diese
Vereinbarung nicht innerhalb von fiinfundvierzig (45) Tagen nach lhrer Kiindigung riickerstatten, sind
wir verpflichtet, eine Strafgebihr von 10 Prozent der falligen und Ihnen geschuldeten
Ruckerstattungssumme pro Monat an Sie zu zahlen. Das Recht, diese Vereinbarung zu kiindigen,
gilt nur fur den ursprunglichen Eigentiimer der Vereinbarung, und es kann nicht auf nachfolgende
Eigentiimer der Vereinbarung libertragen werden. Wenn wir diese Vereinbarung kiindigen, senden
wir Ihnen das Kiindigungsschreiben mindestens flinfzehn (15) Tage vor Inkrafttreten der Kiindigung.
Die Verpflichtungen von Dell unter dieser Vereinbarung sind durch die Kreditwirdigkeit von Dell
gesichert. Wenn wir derartige Angelegenheiten nicht innerhalb von sechzig (60) Tagen nach dem
Schadensnachweis geltst haben, kénnen Sie sich an das South Carolina Department of Insurance,
Post Office Box 100105, Columbia, South Carolina 29202-3105, USA, wenden oder unter (800) 768-
3467 anrufen.

= Kunden in Texas: Wenn Sie diese Vereinbarung gemaf den in dieser Vereinbarung dargelegten
Kindigungsverfahren kiindigen und wir Thnen den Kaufpreis fur diese Vereinbarung nicht innerhalb
von funfundvierzig (45) Tagen nach Ihrer Kiindigung zurtickerstatten, sind wir verpflichtet, ihnen eine
Strafgebihr von héchstens 10 % der falligen und lhnen geschuldeten Rickerstattungssumme pro
Monat zu zahlen. Das Recht, diese Vereinbarung zu kindigen, gilt nur fir den urspringlichen
Eigentiimer der Vereinbarung, und es kann nicht auf nachfolgende Eigentiimer der Vereinbarung
Ubertragen werden. Die Verpflichtungen von Dell unter dieser Vereinbarung sind durch die
Kreditwirdigkeit von Dell gesichert. Alle nicht gelésten Beschwerden in Bezug auf Dell oder Fragen
hinsichtlich der Regulierung von Anbietern von Servicevertrdgen kdnnen an die folgende Stelle
gerichtet werden: Texas Department of Licensing and Regulation, P.O. Box 12157, Austin, Texas
78711-2157, USA, Telefon (512) 4636599 oder (800) 803-9202 (innerhalb von Texas).

= Kunden in Washington: Wenn Sie diese Vereinbarung unter Einhaltung des wie oben in dieser
Vereinbarung dargelegten Kindigungsverfahrens kiindigen und wir Thnen den Kaufpreis fur diese
Vereinbarung nicht innerhalb von drei8ig (30) Tagen nach lhrer Kiindigung riickerstatten, sind wir
verpflichtet, eine Strafgebihr von 10 Prozent der falligen und Ihnen geschuldeten
Ruckerstattungssumme pro Monat an Sie zu zahlen. Das Recht, diese Vereinbarung zu kiindigen,
gilt nur fur den urspriinglichen Eigentiimer der Vereinbarung, und es kann nicht auf nachfolgende
Eigentiimer der Vereinbarung tbertragen werden. Wenn wir diese Vereinbarung stornieren, senden
wir lhnen das Kindigungsschreiben mindestens einundzwanzig (21) Tage vor Inkrafttreten der
Kindigung an die in unseren Daten hinterlegte Adresse. Im Kiindigungsschreiben werden das Datum
der Kundigung und der zutreffende Kuindigungsgrund angegeben. Die Verpflichtungen von Dell unter
dieser Vereinbarung sind durch die Kreditwirdigkeit von Dell gesichert. Die Bestimmungen in Bezug
auf schiedsrichterliche Entscheidungen in dieser Vereinbarung gelten nicht in dem Umfang, in dem
sie von den Gesetzen des Bundesstaates Washington ausdriicklich verboten sind. Diese Gesetze,
einschlief3lich Wash. Version Code 48.110.070(14) und des State Uniform Arbitration Act (Wash.
Version Code 7.04A ff.), verleihen Ihnen bestimmte Rechte, wie zum Beispiel das Recht zur
Schlichtung in Washington in der Nahe lhres dauerhaften Wohnsitzes (sofern Sie und Dell dies nicht
anderweitig vereinbaren).

= Kunden in Wisconsin: Diese Vereinbarung unterliegt der eingeschrankten Regulierung des Office
of the Commissioner of Insurance. Dell Inc. ist als der Verpflichtete in Bezug auf die
Serviceverpflichtungen im Rahmen dieses Dokuments anzusehen.
Kunden in Wyoming: Die Bestimmungen in Bezug auf schiedsrichterliche Entscheidungen in dieser
Vereinbarung gelten nicht in dem Umfang, in dem sie von den Gesetzen des Bundesstaates Wyoming
ausdrucklich verboten sind. Diese Gesetze verleihen lhnen bestimmte Rechte, beispielsweise das Recht
zum Treffen einer Schiedsgerichtsvereinbarung. Schlichtungen in Bezug auf Anspriiche und Konflikte,
die sich ausschlief3lich aus den Bedingungen und Bestimmungen dieser Vereinbarung ergeben, sind nicht
verbindlich (in dem durch Artikel 19, Abschnitt 8 der Konstitution des US-Bundesstaats Wyoming
vorgegeben Umfang), sofern nicht beide Parteien schriftlich vereinbaren, dass die Schlichtung bindend
sein soll. Die endgultige Entscheidung in einem Verfahren, das gemafR den Bestimmungen dieser
Vereinbarung in Bezug auf schiedsrichterliche Entscheidungen eingeleitet wird, kann in Ubereinstimmung
mit Abschnitten 1-36-101 bis -119 der Satzungen von Wyoming an ein zustandiges Gericht eingereicht
werden. Dieser Vertrag unterliegt den Gesetzen des US-Bundesstaats Texas geregelt. Sollte dieses
maflgebende Recht durch die in Wyoming geltenden Gesetze zur Regelung von
Servicevertragsanbietern in bestimmten Fallen rechtswidrig sein, haben die in Wyoming geltenden
Gesetze Vorrang. Die Verpflichtungen des Anbieters unter diesem Servicevertrag sind durch die
Kreditwirdigkeit des Anbieters gesichert. Wenn Sie diese Vereinbarung innerhalb von dreiRig (30) Tagen
nach Breitstellung der Vereinbarung kindigen und keine Anspriiche im Rahmen dieser Vereinbarung
geltend gemacht wurden, ist diese Vereinbarung hinféllig und wir erstattet dem Eigentimer der
Vereinbarung oder dem Konto des Eigentimers der Vereinbarung den vollstandigen Kaufpreis der
Vereinbarung. Das Recht, diese Vereinbarung, wie oben stehend beschrieben, fur hinfallig zu erklaren,
ist nicht Ubertragbar, und gilt nur fir den urspriinglichen Kaufer der Vereinbarung. Wenn Sie diese
Vereinbarung spater als dreiig (30) Tage nach Erhalt dieser Vereinbarung kiindigen, sind Sie zu einer
anteilsmaRigen Riickerstattung berechtigt, die sich wie folgt errechnet:

= Rickerstattung = Gesamtpreis minus (a) Anzahl der Tage seit Rechnungsdatum oder einem anderen
auf Ihrer Rechnung oder der Informationsseite angegeben Datum bis zum Eingang der Kiindigung



bei uns, geteilt durch die Laufzeit dieser Vereinbarung; (b) 0,1 multipliziert mit dem Gesamtpreis und
(c) Kosten von Reparaturen oder Ersatzteilen, die Sie vor der Kiindigung erhalten haben. Wenn eine
Erstattung nicht innerhalb von 45 Tagen nach Riickgabe dieses Servicevertrags ausbezahlt wird, ist
eine Strafgebihr von 10 Prozent pro Monat zu zahlen.

Wenn Dell diese Vereinbarung kiindigt, muss Dell dem Eigentimer der Vereinbarung eine schriftliche
Mitteilung an die zuletzt bekannte Adresse des Eigentiimers senden, die mindestens zehn (10) Tage vor
der Kiindigung durch Dell in unseren Unterlagen erfasst wurde. In der Mitteilung werden das Datum des
Inkrafttretens der Kiindigung und der Grund fiir die Kiindigung aufgefiihrt. Eine vorherige Ankiindigung
ist nicht erforderlich, wenn Dell aufgrund von Nichtzahlung der Anbietergebiihr, der Falschdarstellung
eines wesentlichen Umstands durch den Eigentiimer dieser Vereinbarung gegeniiber Dell oder einer
erheblichen Pflichtverletzung des Vereinbarungseigentiimers im Zusammenhang mit dem abgedeckten
Produkt oder dessen Verwendung kiindigt.



Schweregrade

Anlage B

Gemalf der (den) Tabelle(n) unten werden den qualifizierten Incidents Schweregrade zugewiesen.

Schweregrad Zustand Reaktion von Dell Kundenrolle

1
Kritisch: Verlust der Notfall-Entsendung parallel mit Bereitstellung von Mitarbeitern/Ressourcen zur
Fahigkeit, wichtige sofortigem telefonischen Unterstitzung bei Problemlésungen rund um die
Geschaftsfunktionen Troubleshooting; schnelles Eingreifen  Uhr an sieben (7) Tagen der Woche
ausfuhren zu kénnen; des Eskalationsmanagers. Unternehmensleitung am Standort soll informiert
unverzigliche Reaktion und einbezogen werden
erforderlich.

2 Hoch: Bereitstellung geeigneter Mitarbeiter und
Geschéftsfunktionen Sofort einsetzendes telefonisches Ressourcen, um eine ununterbrochene
kénnen ausgefiihrt Troubleshooting; Eingreifen des Kommunikation und Arbeit zu erméglichen.
werden, jedoch mit Eskalationsmanagers, falls innerhalb  Senior Management am Standort informiert
verminderter/stark von 90 Minuten nach und einbezogen.
begrenzter Kontaktaufnahme keine
Leistungsfahigkeit Remotediagnose vorliegt.

Bereitstellung von
Teilen/Arbeitsleistung wie erforderlich
nach telefonischem Troubleshooting
und Diagnose.

3 Mittel/Niedrig: Bereitstellung von telefonischem Bereitstellung von Ansprechpartnerinformationen
minimale oder keine Troubleshooting, fur das Eintreten von und die Reaktion auf
Einwirkungen auf Teilen/Arbeitsleistung nach Anfragen von Dell innerhalb von 24 Stunden
das Geschaft. telefonischem Troubleshooting und

Diagnose.

Vor-Ort-Serviceoptionen

Die Optionen fir die Vor-Ort-Reaktion variieren je nach erworbenem Servicetyp. Falls Sie einen Vor-Ort-Service
erworben haben, finden Sie die fiir Sie giiltige Vor-Ort-Service-Reaktionsstufe auf Ihrer Rechnung. Beachten Sie hierzu
auch die Ausfuhrungen in der nachstehenden Tabelle. Unter der Voraussetzung, dass alle in dieser Servicebeschreibung
erlauterten entsprechenden Bedingungen erfullt sind, entsendet Dell bei einem qualifizierten Incident bei Bedarf einen
Servicetechniker an den Geschéftsstandort des Kunden. Dies erfolgt in Abh&angigkeit vom Schweregrad und der
jeweiligen Vor-Ort-Reaktion gemaf folgender Tabelle. Je nach Art des qualifizierten Incidents erkennen Sie an und
stimmen zu, dass lhr Dell Techniker vor Ort nach eigenem Ermessen bestimmen kann, dass lhr unterstutztes Produkt
zum weiteren Troubleshooting und Diagnose an eine Dell EMC Reparaturwerkstatt geschickt werden soll.




Vor-Ort-Reaktion ftr Dell ProSupport

Zeitrahmen4 fr
Vor-Ort-Reaktion

Art von Einschrankungen/Sonderkonditionen
Der Techniker erreicht den Verfugbar 7 Tage/Woche, 24 Stunden/Tag — auch an Feiertagen.
Vor-Ort- _Stan(:]orlt)m deLRS?ge(lj h Verfugbar an den Standorten, fur die eine Reaktion innerhalb von
Reakti innernhalb von unden nac vier (4) Stunden vereinbart wurde.
eaktion Abschluss des telefonischen
innerhalb von Troubleshootings. Verfugbar fiir ausgewéhlte Modelle unterstiitzter Produkte.
4 Stunden

In den in 4 Stunden erreichbaren Ersatzteillagern werden von
Dell als fur den Betrieb erforderlich eingestufte Ersatzteile® fiir
unterstitzte Produkte gelagert. Nicht zwingend erforderliche
Ersatzteile kdnnen per Ubernachtversand geliefert werden.
Notfall-Einsatz parallel zum Troubleshooting ist fiir Probleme der
Schweregradstufe 1 verfuigbar.

Dell ProSupport Vor-Ort-Reaktion am néachsten Werktag

Art von

Zeitrahmen flr
Vor-Ort-Reaktion

Einschrankungen/Sonderkonditionen

Vor-Ort-Reaktion
am nachsten
Arbeitstag

In der Regel trifft ein
Techniker an dem auf das
telefonische
Troubleshooting und die
Diagnose folgenden
Arbeitstag vor Ort ein.

An funf (5) Tagen pro Woche, zehn (10) Stunden pro Tag, ausgenommen
Feiertage.

Bei Anrufen, die nach 17:00 Uhr* Ortszeit des Kunden (Montag bis
Freitag) beim Dell Expert Center eingehen, und/oder bei Entsendungen,
die nach dieser Uhrzeit erfolgen, trifft der Servicetechniker unter
Umsténden erst einen Werktag spater beim Kunden ein.

Nur verfugbar bei ausgewahiten Modellen unterstitzter Produkte.

AuBerhalb des
US-amerikanischen
Festlands
(,,OCONUS*)
Kunden

Die bendétigten Ersatzteile
werden nach dem
telefonischen
Troubleshooting versendet.
Die Ankunftszeiten vor Ort
sind vom Kundenstandort
aulRerhalb des US-
amerikanischen Festlands
und der Verfugbarkeit der
bendtigten Teile abhangig.

Nur fur von Dell gepriifte Kunden (nur in den USA) auf3erhalb von Kontinental-
USA verfiigbar.

Nur fir bestimmte Systeme und an bestimmten Standorten erhéaltlich.
Weitere Details finden Sie unter http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-
solutions-oconus.aspx?~ck=bt.

Weitere Informationen zu verfligbaren Servicestandorten auf3erhalb
des US-amerikanischen Festlands fir behordliche Kunden sind der
separat unterzeichneten Servicevereinbarung zwischen dem Kunden
und Dell zu entnehmen.

Bei anderen Serviceoptionen fir die Vor-Ort-Reaktion gilt:

Nach Abschluss des Remote-Troubleshooting, Diagnose und Problemermittlung entscheidet ein
Dell Techniker, ob der qualifizierte Incident den Besuch eines Servicetechnikers vor Ort und/oder die
Lieferung von Ersatzteilen erfordert oder ob das Problem remote behoben werden kann.

4 Nicht alle Antwortzeiten sind in allen Lander und an allen Standorten verflighar. Weitere Informationen erhalten Sie bei Threm Vertriebsmitarbeiter.
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Anhang C

Sonstige Servicereaktionsoptionen

Schneller Service fir die Ricksendung zur Reparatur nach einem Remote-Troubleshooting: Wenn der Kunde ein
Produkt erworben hat, das nicht am Kundenstandort gewartet werden kann, oder Dell feststellt, dass eine andere
Reparaturoption als die Vor-Ort-Reparatur erforderlich ist, kann Dell nach Remotefehlerdiagnose und -Troubleshooting
gemal den unten in der Tabelle angegebenen Optionen den Service bereitstellen. hat der Kunde das unterstitzte
Produkt sofort zu verpacken und zu versenden oder die Abholung durch das Transportunternehmen am selben oder
am nachsten Tag zu veranlassen, damit er seinen Anspruch behélt; jedwede Verzégerung des Kunden beim
Verpacken und Zuruckgeben oder Organisieren der Ruckgabe des unterstiitzten Produkts fuhrt zu verzégerten
Reaktionszeiten.

Bei einer Reparatur oder einem Austausch des unterstiitzten Produkts wird Dell das unterstiitzte Produkt fir einen
Ruckversand an den Kunden dem Transportunternehmen tbergeben. Wenn festgestellt wird, dass der Grund fir das
gemeldete Problem bei einer Option von Drittanbietern liegt, mit der das unterstiitzte Produkt des Kunden erweitert
wurde, kann eine Servicegebiihr erhoben und die Reparatur und der Riickversand verzdgert werden. Dell behélt sich
das Recht vor, einen vollstdndigen Austausch des unterstiitzten Produkts oder eines Teils des unterstiitzten Produkts
anstelle einer Reparatur und eines Rickversandes des zur Reparatur eingeschickten unterstiitzten Produkts
vorzunehmen.

Der Kunde ist verpflichtet, fiir Ersatzteile, die vom unterstiitzten Produkt des Kunden entfernt und nicht ordnungsgemarn
an Dell zuriickgesendet wurden, den dann giltigen standardméaRigen von Dell festgelegten Preis zu zahlen. Werden
Ersatzteile, die nicht ordnungsgemaR an Dell zuriickgesendet werden, nicht rechtzeitig bezahlt, kann der Service fir
den Kunden im Rahmen dieses Vertrags gemafl Abschnitt 2.C zu zusétzlichen Bedingungen fur support- und
garantiebezogene Services (unten) eingestellt werden. Wenn sich das unterstiitzte Produkt in einem Gebiet befindet,
das aktuell nicht von einem groRBen Transportunternehmen bedient oder von einem oder mehreren grofRRen
Transportunternehmen nur eingeschrankt bedient wird, wird der normale Reparaturservice von Dell verzégert
ausgefiihrt. Der Service fir die Ricksendung zur Reparatur ist nicht in allen Landern und an allen Standorten
verfiigbar. Weitere Informationen erhalten Sie bei lhrem Vertriebsmitarbeiter.

Sonstige Servicereaktionsoptionen:

Servicereaktionsstufen | Zusatzliche Optionen Details
(sofern zutreffend)

Serviceoptionen fir Mail-In Service (MIS) Der Mail-In Service wird durch die Kontaktaufnahme mit dem technischen
die Riicksendung Support von Dell wie oben beschrieben eingeleitet. Wahrend der Diagnose
zur Reparatur ermittelt der Dell Techniker, ob das unterstitzte Produkt aufgrund des Problems

an ein von Dell angegebenes Reparaturzentrum gesendet werden muss, um
einen qualifizierten Incident zu unterstiitzen. Diese Option nimmt einschlieBlich
Versand zum und vom Reparaturcenter in der Regel zehn Werktage ab
Versanddatum an Dell in Anspruch.

Carry-In Service (CIS) Beim Carry-In Service handelt es sich um einen ,Ablieferungsservice“, der durch
die Kontaktaufnahme mit dem technischen Support von Dell wie oben
beschrieben eingeleitet wird. Wahrend des Remote-Troubleshootings ermittelt
der Dell Techniker, ob das Problem durch einen Hardwarefehler verursacht wird:
In diesem Fall wird der Kunde aufgefordert, das unterstitzte Produkt (auf Kosten
des Kunden) bei einem von Dell angegebenen Reparaturzentrum oder an einem
Versandort abzuliefern. Die Standard-Servicezeiten entsprechen den értlichen
Geschaftszeiten an funf Tagen pro Woche (Montag bis Freitag), auBer an
gesetzlichen Feiertagen. Reparaturen qualifizierter Incidents werden in
Ubereinstimmung mit der Reaktionszeit durchgefiihrt, die auf dem
Bestelldokument des Kunden angegeben ist. Nachdem das unterstutzte Produkt
repariert wurde, wird der Kunde von Dell kontaktiert, um die Abholung des
Produkts zu organisieren. Die Service Level Agreements fur Reparaturen
koénnen je nach Land und Ort variieren.




Von Partnern
ausgefuhrter Carry-
In Service (CIS)®
(verfigbar in
bestimmten
Wachstumsmarkten
in Europa, dem
Nahen Osten und
Afrika)

Beim Carry-In Service handelt es sich um einen ,Ablieferungsservice®, der durch
eine Kontaktaufnahme oder die Ablieferung des unterstitzten Produkts (auf
Kosten des Kunden) bei einem von Dell angegebenen Reparaturzentrum oder
an einem Versandort eingeleitet wird. Die Standard-Servicezeiten entsprechen
den ortlichen Geschéftszeiten an funf Tagen pro Woche (Montag bis Freitag),
auler an gesetzlichen Feiertagen. Reparaturen qualifizierter Incidents werden

in Ubereinstimmung mit der Reaktionszeit durchgefiihrt, die auf dem
Bestelldokument des Kunden angegeben ist. Nachdem das unterstitzte Produkt
repariert wurde, wird der Kunde durch den von Dell autorisierten Serviceanbieter
kontaktiert, um die Abholung des Produkts zu organisieren. Service-Level-
Vereinbarungen fur Reparaturen kénnen je nach Land und Ort variieren.

5 Der von Partnern ausgefiihrte Carry-in Service (CIS) wird durch von Dell autorisierte Serviceanbieter erbracht.




Servicereaktionsstufen Weitere
Optionen Details
(sofern
vorhanden)
Collect and Der Collect and Return-Service wird durch einen Anruf bei einem Dell-Techniker

Serviceoptionen flr
die Riicksendung zur
Reparatur

Return Service

wie oben beschrieben eingeleitet. Wenn beim unterstitzten Produkt ein
qualifizierter Incident festgestellt wird und der Fehler nicht telefonisch vom Dell
Techniker behoben werden kann, wird das unterstitzte Produkt von einem Dell
Mitarbeiter abgeholt und zu einem von Dell angegebenen Reparaturzentrum
gebracht. Die Zykluszeit betragt 7-12 Werktage, in der Regel zehn (10) Tage
inklusive Versand zum und vom Reparaturzentrum. Ab dem Tag, an dem der
Kunde das unterstitzte Produkt an Dell schickt. Diese Serviceoption umfasst die
Arbeitszeit und die Reparatur oder den Austausch von Teilen des Hauptsystems,
einschlieBlich Monitor, Tastatur und Maus, sofern diese nicht separat bestellt
wurden.

Partner Led Der Collect and Return Service wird durch eine Kontaktaufnahme mit dem von Dell
Collect and autorisierten Serviceanbieter eingeleitet. Wenn beim unterstitzten Produkt ein

Return Service qualifizierter Incident festgestellt wird und der Fehler nicht remote behoben werden
(CAR) (von kann, wird das unterstitzte Produkt von Ihrem von Dell autorisierten

Partnern Serviceanbieter abgeholt und zu einem von Dell angegebenen Reparaturzentrum
abgewickelter gebracht.

Reparaturservi Die Standard-Servicezeiten entsprechen den oértlichen Geschaftszeiten an funf

ce mit Tagen pro Woche (Montag bis Freitag), aul3er an gesetzlichen Feiertagen.

Abholung und Reparaturen qualifizierter Incidents werden in Ubereinstimmung mit der
Riicksendung)® Reaktionszeit durchgefiuhrt, die auf dem Bestelldokument des Kunden angegeben
(verfugbar in ist. Nachdem das unterstiitzte Produkt repariert wurde, wird der Kunde durch den
bestimmten von Dell autorisierten Serviceanbieter kontaktiert, um die Riicksendung des
Schwellenlander | produkts zu organisieren. Diese Servicemethode umfasst die Arbeitszeit und die

nin Europa, Reparatur oder den Austausch von Teilen des Hauptprodukts, einschlieRlich

dem Nahen Monitor, Tastatur und Maus, sofern diese nicht separat bestellt wurden.

gfsritlt(ag)und Service-Level-Vereinbarungen fir Reparaturen kdnnen je nach Land und Ort variieren.
Geschaftsbedi Reparaturen qualifizierter Incidents werden in Ubereinstimmung mit der Reaktionszeit
ngungen fiir durchgefihrt, die auf dem Bestelldokument des Kunden angegeben ist. Nachdem das
Reaktionsopti unterstiitzte Produkt repariert wurde, wird es an den Kunden zuriickgesendet.

onen fur

Einheiten, far Versand: Wahrend der Diagnose stellt der Dell Techniker Anweisungen zur

die der Ricksendung des Produkts an das von Dell angegebene Reparaturzentrum bereit.
Service nicht Das unterstitzte Produkt muss an die vom Dell Techniker genannte Adresse gesendet
vor Ort werden und gut sichtbar mit der ,Return Authorization Number*

ausgefihrt (Rucksendeautorisierungsnummer) beschriftet sein. Diese

werden kann.

Rucksendeautorisierungsnummer wird vom Dell Techniker zur Verfligung gestellt.

Um die Reparatur bzw. den Austausch zu beschleunigen, empfiehlt es sich, eine kurze
schriftliche Beschreibung des Problems beizufiigen. Das zuriickzusendende Produkt
sollte in der Originalverpackung verpackt sein. Wenn die Originalverpackung nicht
verfiigbar ist, kann der Dell Techniker eine Verpackung zur Verfigung stellen. Fur
diesen Service wird unter Umstanden eine Gebuhr erhoben. Dell ibernimmt die
Kosten fur den Versand des Produkts an Dell und die Riicksendung zum Kunden.

Hinweise zum Versand: Der Kunde sollte keine Handbuicher, vertraulichen,
geschiitzten oder personenbezogenen Daten oder Wechselmedien wie Disketten,
DVDs, PC Cards usw. versenden. Dell haftet nicht fur verlorene oder beschéadigte
Daten, beschéadigte oder verlorene Medien oder die vertraulichen, geschutzten oder
personenbezogenen Daten des Kunden.

6 Der von Partnern ausgefiihrte Collect and Return Service (CAR) wird durch von Dell autorisierte Serviceanbieter erbracht.




Servicereak- Zusétzliche
tionsstufe Optionen (sofern Details
zutreffend)

Parts-Only Dell erméglicht Kunden mit Parts-Only Service, Ersatzteile zur Unterstiitzung

Service eines qualifizierten Incidents anzufordern. Dell tauscht méglicherweise anstelle
einzelner Teile komplette Gerate aus; in diesem Fall fugt Dell jedem Ersatzteil
eine vorfrankierte Versandverpackung bei, die der Kunde fir die Ricksendung
des defekten Originalteils an Dell verwenden kann. Parts-Only Der Service
umfasst einen eingeschrankten Remotesupport, um die defekte Komponente zu
qualifizieren — der Remotesupport umfasst keine telefonische Fehlerbehebung
oder andere Arten der Remoteunterstiitzung.

Advanced Bei Kunden mit Advanced Exchange Service kann Dell ein Ersatzprodukt zur

Exchange Unterstiitzung eines qualifizierten Incidents an den Kundenstandort schicken. Das

Service Ersatzprodukt wird auf dem Landweg versendet. In manchen Fallen wird

maoglicherweise nach Ermessen von Dell ein Servicetechniker vor Ort entsendet,
um das Ersatzprodukt aufzustellen bzw. zu installieren. Nach Erhalt des
Ersatzprodukts muss der Kunde das defekte unterstiitzte Produkt an Dell
zuriicksenden, indem er das defekte unterstitzte Produkt innerhalb von drei
Arbeitstagen an den Standort des festgelegten Versandunternehmens bringt.
Wenn Dell feststellt, dass das unterstutzte Produkt des Kunden nicht an einen
Standort des Transportunternehmens gebracht werden kann und der Kunde das
unterstiitzte Produkt per Einsendung zuriicksenden muss, werden die
Verpackung, die Versandanweisungen und ein vorab bezahlter VVersandfrachtbrief
normalerweise mit dem Ersatzprodukt an den Kundenstandort gesendet. Bei
Erhalt des Ersatzprodukts verpackt der Kunde umgehend das unterstiitzte Produkt
und versendet es oder veranlasst eine Abholung durch das Transportunternehmen
am selben oder am néchsten Tag. Falls der Kunde den defekten Artikel nicht
zuriickschickt, wird u. U. eine Gebuhr berechnet.




