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Basic Hardware Support for Infrastructure (,Basic Support®)

Einleitung

Dell Technologies? stellt Basic Support (,Service(s)“ oder ,,Support Services*) geman dieser Servicebeschreibung
(,Servicebeschreibung®) zur Verfiigung. lhr Angebot, das Bestellformular oder eine andere vereinbarte Form der Rechnung oder
Auftragsbestatigung von Dell Technologies (,Bestellformular®) enthalt den Namen der Produkte?, die zutreffenden Services und ggf. die
zugehdorigen Optionen. Wenden Sie sich an die flr Sie zustandigen Dell Technologies Vertriebsmitarbeiterinnen, wenn Sie weitere Hilfe
bendtigen oder eine Kopie Ihres Rahmenvertrags zu den Services (,Vereinbarung®) erhalten méchten. Fir Kunden, die im Rahmen
einer separaten Vereinbarung, die den Verkauf dieser Services autorisiert, bei Dell Services kaufen, gilt der Nachtrag zu Bedingungen
und Bestimmungen von Dell® auch fiir diese Services. Eine Kopie Ihrer Vereinbarung mit Ihrem zustandigen Dell Technologies Reseller
erhalten Sie von lhrem Reseller.

Umfang des Service
Diese Service umfasst Folgendes:

Zugang zur Dell Technologies Customer Service- und Support-Abteilung fiir Hilfestellung beim Troubleshooting fiir Produkte,
wie in der nachfolgenden Tabelle dargelegt

Vor-Ort-Bereitstellung von Technikerlnnen und/oder Ersatzteilen am Installationsstandort oder einem anderen vereinbarten und
von Dell Technologies in der Vereinbarung genehmigten Geschéftsstandort des Kunden (je nach Notwendigkeit und erworbener
Supportoption), um Produktprobleme zu beheben

Der Hardwareservice von Dell gilt nur fir die USA und fir die unterstiitzten Produkte.*

Weitere Detalils finden Sie in der Tabelle weiter unten.
Dell Technologies fur Services kontaktieren

Online-, Chat- und E-Mail-Support: Dell Technologies Website-, Chat- und E-Mail-Support fiir ausgewéahlte Produkte finden Sie
unter www.dell.com/contactus.

Telefonischer Support: Der telefonische Support ist wahrend der tblichen drtlichen Geschaftszeiten verfugbar. Die Verflgbarkeit
kann aufRerhalb der USA variieren und ist auf ein wirtschaftlich vertretbares Mafl} begrenzt, sofern in diesem Dokument keine
anderslautenden Vereinbarungen angegeben sind. Unter www.dell.com/contactus finden Sie eine Liste mit Telefonnummern fir lhren
Standort.

In der folgenden Tabelle sind die Servicemerkmale des Basic Support aufgefihrt, die laut den standardméRigen Service- und/oder
Wartungsbedingungen von Dell Technologies bereitgestellt werden. Basic Support umfasst Support und Wartung fur Folgendes:

1. Dell Technologies Geréte, fur die in der Dell Technologies Produktservice- und -wartungstabelle und/oder auf Ihrem Bestellformular
Folgendes angegeben ist:

e Basic Support ist wahrend des glltigen Servicezeitraums inbegriffen oder
e es besteht Anspruch auf Basic Support wahrend eines nachfolgenden Wartungszeitraums.

Dell Technologies Software, die laut der Dell Technologies Produktservice- und -wartungstabelle und/oder lhrem Bestellformular wahrend
eines Wartungszeitraums flr Basic Support berechtigt ist.

1 Dell Technologies* bezieht sich in diesem Dokument auf die in Inrem Dell Bestellformular genannte zustandige Dell Vertriebsgesellschaft (,Dell)
bzw. auf die in lhrem EMC Bestellformular angegebene EMC Vertriebsgesellschaft (,EMC®). Die Verwendung der Bezeichnung ,Dell Technologies” in
diesem Dokument stellt keine Anderung des rechtlichen Namens der Dell oder EMC Gesellschatft dar, mit der Sie Geschéfte getétigt haben.

2 Die Begriffe ,Dell Technologies Produkte®, ,Produkte®, ,Ausriistung” und ,Software* in diesem Dokument beziehen sich auf Gerate und Software von
Dell Technologies, die in der Dell Technologies Produktservice- und -wartungstabelle oder auf Ihnrem Bestellformular aufgefiihrt sind. ,Produkte von
Drittanbietern” sind in lhrer Vereinbarung definiert bzw. in Ermangelung einer solchen Definition in lhrer Vereinbarung in den kaufménnischen
Verkaufsbedingungen von Dell Technologies oder ggf. lhren lokalen allgemeinen Geschéftsbedingungen von Dell Technologies festgelegt. ,Sie* und
+Kunde” beziehen sich auf die juristische Person, die in dieser Vereinbarung als Kauferln der Services genannt ist.

3 Wenn Sie sich den Nachtrag der allgemeinen Dell Services-Geschaftsbedingungen ansehen méchten, gehen Sie zu
https://www.dell.com/servicecontracts/global und wahlen Sie in der linken Navigationsspalte Ihrer lokalen Landerseite lhr Land und dann die
Registerkarte ,Support Services" aus.

4 Details zu den Abdeckungseinschrankungen des Hardwareservice von Dell finden Sie in den Bedingungen fiir den Hardwareservice.
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SERVICEMERKMAL | BESCHREIBUNG BASIC SUPPORT — DETAILS ZUR ABDECKUNG
WELTWEITER Der Kunde kann Dell Technologies Inbegriffen.
TECHNISCHER telefonisch wahrend der 6rtlichen
SUPPORT Geschéaftszeiten oder rund um die Uhr (24x7)
Uber die Weboberflache kontaktieren, um ein
Gerateproblem zu melden. Anrufende
werden an einen technischen
Remotesupportkontakt weitergeleitet, der sie
bei ihrem Problem unterstutzt.
VOR-ORT- Dell Technologies sendet autorisierte Vor-Ort-Service am nachsten Werktag
SERVICE Mitarbeiterlnnen an den Installationsstandort, In der Regel trifft ein/e Technikerln an dem auf die
um das Problem zu behandeln, wenn telefonische Analyse und Diagnose folgenden
Dell Technologies das Problem eingegrenzt hat | Werktag vor Ort ein.
und einen Vor-Ort-Service fir erforderlich halt.
e Bei Anrufen, die bei Dell Technologies nach
Geschaftsschluss (Ortszeit des Kundenstandorts)
eingehen, kann es einen zuséatzlichen Werktag
dauern, bis der/die Servicetechnikerln den
Standort des Kunden erreicht.
PROSUPPORT- AlOps ist kiinstliche Intelligenz (KI) fir den IT- Inbegriffen.
AIOPS- Betrieb. Dies bezieht sich auf die strategische
PLATTFORMEN Nutzung von Technologien fiir KI, maschinelles Zu den ProSupport-AlOps-Plattformen z&hlen CloudIQ,
Lernen (ML) und maschinelles Denken (Machine TechDirect und MyService 360, die jeweils Uber
Reasoning, MR), die Prozesse vereinfachen und Konnektivitatssoftware wie das sichere
rationalisieren sowie die Nutzung der Verbindungsgateway aktiviert werden und unter anderem
IT-Ressourcen des Kunden optimieren. folgende Vorteile bieten:
e  Proaktive Erkennung von Hardwareproblemen
und Fallerstellung*
e Selfservice-Fallerstellung
e Selfservice-Teileversand
Dell Sicherheitsratgeber
* Fur weitere fallbezogene MafRhahmen des
technischen Supports von Dell Technologies
muss der Kunde innerhalb von 48 Stunden die
Dell Technologies Customer Service- und
Support-Abteilung kontaktieren. Andernfalls
wird der Fall automatisch geschlossen, wenn
der Kunde keine MalRnahme anfordert.
BEREITSTELLUNG Dell Technologies stellt Ersatzteile zur Inbegriffen.
VON Verfiigung, sofern dies von Dell
ERSATZTEILEN Technologies als notwendig erachtet wird. Ersatzteile werden so an den Kunden geliefert,
dass sie am nachsten 6rtlichen Werktag eintreffen.
Die Lieferung von Ersatzteilen am folgenden ortlichen
Werktag kann durch lokale Versandfristen
beeintrachtigt werden.
Die Installation von Teilen, die von Dell Technologies
als vom Kunden austauschbare Einheit (CRU,
Customer Replaceable Unit) bezeichnet werden,
liegt in der Verantwortung des Kunden.
RECHTE AN NEUEN | Dell Technologies gewéhrt Rechte an neuen Nicht inbegriffen, es sei denn, dies ist in der
SOFTWARE- Softwareversionen, die von Dell Technologies Dell Technologies Produktservice- und -wartungstabelle
VERSIONEN allgemein verfugbar gemacht werden. enthalten.
INSTALLATION Die Installation neuer Softwareversionen ist nicht | Der Kunde fiihrt die Installation neuer
VON SOFTWARE- inbegriffen. Softwareversionen durch (einschlief3lich Software,
VERSIONEN die von Dell Technologies nicht als
Geratebetriebsumgebungssoftware eingestuft wird,
und Software, die von Dell Technologies als
Geratebetriebsumgebungssoftware eingestuft wird).
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Weitere Details zu Ihrem Service

Die Servicezeitraume und Supportoptionen (,Supportinformationen®) auf dieser Website gelten (i) ausschlief3lich zwischen

Dell Technologies und Organisationen, die entsprechende Produkte und/oder vertraglich vereinbarte Wartungsleistungen direkt von
Dell Technologies erwerben (,Dell Technologies Kunde*); und (ii) nur fir Produkte oder Supportoptionen, die vom Dell Technologies
Kunden zu einem Zeitpunkt, an dem die Supportinformationen guiltig waren, bestellt wurden. Dell Technologies ist berechtigt,

die Supportinformationen jederzeit zu d&ndern. Abgesehen von Anderungen, die durch Herausgeber und Hersteller von
Drittanbieterprodukten verursacht werden, wird der Dell Technologies Kunde Uber jede Anderung der Supportinformationen auf eine
Weise informiert, die in der zum jeweiligen Zeitpunkt aktuellen Produktbestellung und wartungsbezogenen Vereinbarung zwischen
Dell Technologies und dem Dell Technologies Kunden angegeben ist. Derartige Anderungen gelten jedoch nicht fir Produkte oder
Supportoptionen, die vom Dell Technologies Kunden vor dem Datum der jeweiligen Anderung bestellt wurden.

Dell Technologies ist nicht verpflichtet, Support Services fur Geréte bereitzustellen, die sich auf3erhalb des Dell Technologies
Servicebereichs befinden. Der ,Dell Technologies Servicebereich* bezeichnet einen Standort, der sich (i) innerhalb von 160 Kilometern
(100 Meilen) Fahrstrecke von einem Dell Technologies Servicestandort befindet und (ii) im gleichen Land wie der Dell Technologies
Servicestandort liegt, sofern dies in lhrer Vereinbarung mit Dell Technologies nicht anders geregelt wurde. Ist dies der Fall, gelten die
Regelungen der jeweiligen Rahmenvereinbarung. Sofern nicht anders in dieser Servicebeschreibung oder der Vereinbarung
angegeben, steht fir EMEA-Kunden Vor-Ort-Service bis zu einer Entfernung von 150 km vom néchstgelegenen Dell Technologies
Logistikstandort (PUDO- oder Pick Up/Drop Off-Standort) zur Verfugung. Weitere Informationen tber die Verfiigbarkeit des Vor-Ort-
Service in der EMEA-Region erhalten Sie von lhrem Vertriebsteam.

Dieser Service ist nicht Gberall verfligbar. Falls sich Ihr Produkt nicht an dem geografischen Standort befindet, der in den
Serviceunterlagen von Dell Technologies fir Ihr Produkt angegeben ist, oder Konfigurationsdetails gedndert wurden, ohne

Dell Technologies dariiber in Kenntnis zu setzen, muss Dell Technologies Ihr Produkt zun&chst erneut fur die Supportanspriiche
qualifizieren, bevor entsprechende Reaktionszeiten fur das Produkt wieder in Kraft gesetzt werden kénnen. Serviceoptionen
(einschlieBlich Servicelevel, Geschaftszeiten des technischen Supports und Vor-Ort-Servicezeiten) hdngen von der jeweiligen Region
und Konfiguration ab und manche Optionen sind méglicherweise am Kundenstandort nicht verfligbar. Ausfiihrliche Informationen
hierzu erhalten Sie von lhrem Vertriebsteam. Des Weiteren kann die Verpflichtung von Dell Technologies zum Erbringen der Services
von verschiedenen Faktoren, einschlieRlich der Verfugbarkeit am neuen Standort, der Zahlung zusétzlicher Gebiihren sowie

einer Uberpriifung und erneuten Zertifizierung der verlagerten Produkte, abhangen. Fir die Serviceerbringung gelten die zum
jeweiligen Zeitpunkt gultigen aktuellen Gebuhrensétze von Dell Technologies fiir Zeit und Material. Sofern nicht anders zwischen

Dell Technologies und dem Kunden vereinbart, muss der Kunde in der Lage sein, Ersatzteile, die direkt an ihn geliefert werden, am
Standort der zu wartenden Systeme entgegenzunehmen. Dell Technologies ist nicht haftbar fir Supportverzégerungen, wenn der
Kunde die Teilesendung nicht annehmen kann oder eine Annahme verweigert. Flir Storage-Systeme, die mehrere Komponenten
umfassen, sind aktive Supportoptionsvereinbarungen fiir alle Hardware- und Softwarekomponenten des Systems erforderlich, um
Anspruch auf alle Vorteile der Supportvereinbarung fur die gesamte Losung zu haben. Sofern nicht anderweitig schriftlich mit dem
Kunden vereinbart, behalt sich Dell Technologies das Recht vor, den Umfang der Support Services zu dndern. Eine solche Anderung
muss dem Kunden allerdings 60 Tage vorher schriftlich angektindigt werden.

Vorréatige Ersatzteile: Dell halt derzeit Ersatzteile in Lagern an mehreren Standorten auf der ganzen Welt vor. Manche Ersatzteile sind
maglicherweise nicht an dem Standort vorrétig, der dem Standort des Kunden am nachsten ist. Wenn ein Teil, das zur Reparatur des
unterstitzten 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 tiber Nacht oder sobald dies praktisch méglich und wirtschaftlich vertretbar ist. An
Standorten zur Lagerung von Teilen, die innerhalb von vier (4) Stunden versandt werden, werden erfolgskritische Systemkomponenten,
wie von Dell festgelegt, gelagert. Eine erfolgskritische Komponente ist eine Komponente, bei deren Ausfall die Grundfunktionen des
Systems ggf. nicht mehr zur Verfiigung stehen. Zu den als nicht kritisch angesehenen Teilen gehdren u. a. Software, Diskettenlaufwerke,
Wechsellaufwerke, Modems, Lautsprecher, Soundkarten, Zip-Laufwerke, Monitore, Tastaturen und Mause. Um fir einen Versand
innerhalb von vier (4) Stunden vorgesehene Ersatzteile erhalten zu kénnen, muss sich der Kunde innerhalb des von Dell festgelegten
Abdeckungsbereichs befinden. Dell lagert ausschlieRlich Ersatzteile fir Standardkonfigurationen. Die Lagerung von Ersatzteilen erfordert
eine Vorlaufzeit von 30 Tagen.

Produkte oder Services, die bei einem Dell Technologies Reseller erworben wurden, unterliegen ausschlief3lich den Vereinbarungen
zwischen Kauferln und Reseller. Diese Vereinbarungen kdnnen Bestimmungen enthalten, die mit den Supportinformationen auf
dieser Website identisch sind. Der Reseller kann mit Dell Technologies Vereinbarungen hinsichtlich der Erbringung von Support
Services und/oder Wartungsservices fur den/die Kauferln im Namen des Resellers treffen. Kunden und Reseller, die Support
Services und/oder Wartungsservices oder Dienstleistungen erbringen, missen ordnungsgemaf ausgebildet und zertifiziert sein.
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Die Erbringung von Services durch nicht ausgebildete/nicht zertifizierte Kunden, Reseller oder Dritte kann zuséatzliche Geblhren nach
sich ziehen, wenn infolge der Serviceerbringung durch Dritte ein Support von Dell Technologies erforderlich ist. Wenn Sie weitere
Informationen bezuglich der Erbringung von Support Services und/oder Wartungsservices fir von einem Reseller erworbene Produkte
bendtigen, wenden Sie sich an den Reseller oder an das ortliche Dell Technologies Vertriebsteam.

Dell Technologies behélt sich das Recht vor, die endgultige Losung aller Support-Incidents zu bestimmen. Aktivitaten wie u. a.
Folgende sind von diesem Service ausgeschlossen: Services, die erforderlich sind, wenn Systemkorrekturen, Reparaturen, Patches
oder Anderungen nicht durchgefiihrt wurden, die von Dell Technologies zur Verfiigung gestellt werden; Services, die nach Erachten
von Dell Technologies aufgrund unbefugter Versuche von Drittanbietern erforderlich sind, Hardware, Firmware oder Software

zu installieren, zu reparieren, zu warten oder zu &ndern; Services, die nach Erachten von Dell Technologies aufgrund einer
unsachgemafRen Behandlung oder Verwendung der Produkte oder Geréate erforderlich sind; und Services, die erforderlich werden, weil
der Kunde zuvor von Dell Technologies empfohlene Maf3nahmen zur Vermeidung der entstandenen Probleme nicht ergriffen hat.

Nach der Remotediagnose behélt sich Dell das Recht vor, die Anfragen des Kunden zum Austausch defekter Komponenten abzulehnen,
wenn solche Anfragen die Standardfehlerraten fur die betroffene Komponente und das entsprechende System wesentlich Uberschreiten.
Diese Fehlerraten werden von Dell im Rahmen seiner Téatigkeit als Anbieter von IT-Supportservices kontinuierlich Gberwacht.

Einschrankungen des Serviceumfangs. Dell behélt sich das Recht vor, die Erbringung des Service abzulehnen, wenn dadurch ein
unangemessenes Risiko fur Dell oder die von Dell beauftragten Serviceanbieter entsteht oder die Erbringung einer verlangten Leistung
Uiber den Serviceumfang hinausgeht. Dell ibernimmt keine Haftung fur Ausfélle oder nicht termingerecht erbrachte Leistungen aufgrund
von Umsténden, die Dell nicht zu vertreten hat, einschlie3lich der Nichteinhaltung der Verpflichtungen des Kunden gemaR dieser
Servicebeschreibung.

Verpasster Servicebesuch: Wenn beim Eintreffen des/der Vor-Ort-Servicetechnikerin am Kundenstandort weder der Kunde noch
eine autorisierte Vertretung des Kunden vor Ort ist, kann der/die TechnikerIn den Service nicht ausfuhren. Servicetechnikerinnen
hinterlassen nach Méglichkeit eine Karte, um den Kunden tber den Besuch zu informieren. In diesem Fall kénnen dem Kunden
zusatzliche Kosten fir einen weiteren Servicetermin in Rechnung gestellt werden.

Alle Services, Aufgaben oder Aktivitdten, die nicht ausdriicklich in dieser Servicebeschreibung unter ,Umfang des Service® aufgefihrt
sind, sind nicht enthalten und werden als ausgeschlossen betrachtet. Ausgeschlossene Services werden in Ubereinstimmung mit dem
zum jeweiligen Zeitpunkt aktuellen Stundensatz von Dell fir ausgeschlossene Services im Zusammenhang mit Zeit und Material fur
die durchgefuhrten Services, Aufgaben oder Aktivitdten berechnet.

KONTAKT

Weitere Informationen erhalten Sie
von lhrem Vertriebsteam vor Ort bzw.
von lhrem autorisierten Reseller.

Copyright © 2024 Dell Inc. oder deren Tochtergesellschaften. Alle Rechte vorbehalten. Dell Technologies, Dell und andere
Marken sind Marken von Dell Inc. oder deren Tochtergesellschaften. Alle anderen Marken kénnen Marken ihrer jeweiligen
Inhaber sein. Veroffentlicht in Deutschland.

Dell Technologies erachtet die Informationen in diesem Dokument zum Zeitpunkt der Verdffentlichung als korrekt. Die Informationen kénnen
ohne Vorankiindigung geandert werden. Rev. 9. Januar 2024
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