Servicebeschreibung
Dell ProSupport Flex fur Clients

Einfihrung

Dell stellt Dell ProSupport Flex for Client-Produkte! (,Service(s)“ oder ,Support Services*) geman dieser Servicebeschreibung
(,Servicebeschreibung®) bereit. Ihr Angebot, Ihre Rechnung oder eine andere vereinbarte Rechnungsform oder Bestellbestatigung
von Dell (,Rechnung®) enthalt den Namen der Services sowie von Ihnen erworbene verfligbare Serviceoptionen. Wenden Sie sich
an lhre/n Dell Vertriebsmitarbeiterin, wenn Sie weitere Hilfe bendtigen oder eine Kopie Ihres Rahmenvertrags beziiglich der
Services (,Vereinbarung“) erhalten méchten. Eine Kopie lhrer Vereinbarung mit Ihrem Dell EMC Reseller erhalten Sie von lhrem
Reseller.

Berechtigungsvoraussetzungen fur ProSupport Flex for Client

Zum Erhalt der Serviceleistungen muss der Kunde die folgenden Kriterien erfiillen:

1. Der Kunde muss die Anforderungen an eine installierte Basis von mindestens tausend (1.000) unterstiitzten Produkten
erfillen, die von ProSupport Flex abgedeckt sind, und zwar innerhalb von 12 Monaten ab der ersten Rechnung von Dell.

2. Dieser Service ist ein Tag-basierter Service und gilt nur fur die unterstiitzen Produkte, die fur ProSupport Flex for Client
berechtigt sind.

3. Der Kunde muss fur die Unterstitzung seiner Client-Umgebung tber ein Helpdesk verfligen.

4. Der Kunde muss fur die Erstellung eines Service-Incident Dell TechDirect oder die API verwenden.

Dell behalt sich das Recht vor, die Einhaltung der ProSupport Flex-Berechtigungsanforderungen regelmaRig zu tberprufen. Wenn
Dell feststellt, dass der Kunde die Berechtigungsanforderungen fiir ProSupport Flex nicht erreicht oder nicht erfiillt hat, behélt sich
Dell nach alleinigem Ermessen das Recht vor, die Service- und Supportoption fur das unterstiitzte Produkt nach schriftlicher
Benachrichtigung des Kunden von ProSupport Flex zu ProSupport zu &ndern.

Umfang des Service

Dieser Service umfasst Folgendes, um die Betriebsbereitschaft des unterstiitzten Produkts sicherzustellen:

24x7-Zugriff (einschlieBlich Feiertage)® auf den Dell Customer Service und Support zur Unterstiitzung beim
Troubleshooting von unterstitzen Produkten

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

Ersatzteile, wenn dies als notwendig erachtet wird, um ein Problem zu beheben oder zu verhindern.

Zugriff auf eine/n Remote Technical Customer Success Manager (Technical CSM) gemal3 diesem Dokument
ProSupport-Anspriiche umfassen den Zugriff auf TechDirect und SupportAssist, die (iber Konnektivitatssoftware aktiviert
werden und unter anderem die folgenden Vorteile bieten:

=  Proaktive Problemerkennung und automatisierte Fallerstellung
= Vorausschauende Erkennung von Hardwarefehlern und automatisierte Fallerstellung
= Selfservice-Fallerstellung
= Selfservice-Teileversand
Kooperative Unterstiitzung
Umfassender Softwaresupport

% In diesem Dokument bezeichnen ,Dell Produkte®, ,Produkte”, ,Geréate" und ,Software* die Geréte und Software von Dell. ,Produkte von Drittanbietern* sind in |hrer Vereinbarung definiert bzw. in
Ermangelung einer solchen Definition in Ihrer Vereinbarung in den kaufmannischen Verkaufsbedingungen von Dell oder ggf. Ihren lokalen allgemeinen Geschéftsbedingungen von Dell festgelegt. , Sie*
und ,Kunde" beziehen sich auf die juristische Person, die in dieser Vereinbarung als Kauferin der Services genannt ist.

2 Der Kunde kann sich vorab fiir die Services von Dell qualifizieren. Dies ist abhangig von seinen internen Supportressourcen, seiner Servicehistorie und seiner Selbstwartungsfahigkeit, seinem
Gesamtkontoprofil und seinem Verkaufssegment sowie anderen Faktoren, die Dell nach eigenem Ermessen darauf schlieRen lassen, dass der Kunde wahrscheinlich die erforderlichen
Selbstwartungsaufgaben erfolgreich ausfiihren wird. In solchen Féllen kann Dell auf sein Recht verzichten, die Services zu kiindigen oder den Kunden in einen anderen Service zu tiberfiihren, weil der
Kunde die in diesem Abschnitt dargelegten Kriterien nicht einhalt.

3 Die Verfiigbarkeit ist je nach Land unterschiedlich und auf wirtschaftlich vertretbare Anstrengungen begrenzt. Weitere Informationen erhalten Sie von Ihrem Vertriebskontakt.
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SupportAssist fur Business PCs

SupportAssist for Business PCs ist eine Softwareanwendung, die ein proaktives Monitoring von unterstitzten Produkten
ermdglicht. Sie nutzt maschinelles Lernen und KI, um die Gesamtintegritat von unterstiitzten Produkten durch intelligente,
umfassende und vorausschauende Analysen proaktiv zu Uberwachen und zu messen. Mit SupportAssist kdnnen autorisierte
Administratorinnen ihre Dell Flotte (iber das TechDirect-Portal remote verwalten, optimieren und korrigieren.

SupportAssist Uiberwacht auRerdem unterstiitzte Produkte und sammelt Informationen zur Unterstiitzung des technischen
Supports. Wenn ein Problem festgestellt wird, kdnnen die gesammelten Informationen an Dell gesendet werden, um lhnen einen
verbesserten und auf Sie zugeschnittenen effizienten Support bieten zu kdnnen.

SupportAssist ist fur unterstiitzte Produkte mit einem gultigen ProSupport Flex-Vertrag kostenlos verfugbar. SupportAssist for
Business PCs muss installiert und konfiguriert sein, um Systemdaten zuriick an Dell zu Uibertragen und so unter anderem von den
folgenden Vorteilen zu profitieren:

Proaktives Systemmonitoring fir Probleme, die sich auf den Normalbetrieb und die Performance auswirken, darunter
Einblicke in die Telemetrie basierte Auslastung, Leistungsbericht, automatische Fallerstellung und — falls erforderlich —
automatischer Austausch von Teilen

Vorausschauende Problemerkennung, bevor der Normalbetrieb und die Leistung beeintrachtigt werden, und — falls
erforderlich — automatische Fallerstellung und/oder automatischer Austausch von Teilen

Automatisches Hochladen von Diagnose- und anderen Daten, die eine effiziente Remoteproblemdiagnose ermdglichen
Automatische Treiber- und Firmwareupdates

Automatische Entfernung von Viren

Skripte, die Aufgaben automatisieren und Probleme beheben

Die 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 persdnliche Daten erfasst oder
angezeigt werden, werden diese gemaf der Datenschutzerklarung von Dell behandelt. Die vollstéandige Datenschutzerklarung von Dell
finden Sie unter www.Dell.com/Privacy. Aufgrund spezifischer Anforderungen an das Betriebssystem ist SupportAssist moglicherweise
nicht auf allen unterstitzten Produkten von Dell verfiigbar. Weitere Informationen zu SupportAssist, einschlief3lich Konfiguration,
Bereitstellung und Nutzung, sowie die aktuelle Liste der unterstiitzten Produkte von Dell finden Sie auf der SupportAssist-Website unter

https://www.dell.com/en-us/lp/dt/supportassist-business-pc.

Kooperative Unterstitzung

Sollte der Kunde einen Service-Request 6ffnen und Dell feststellen, dass das Problem in einer Verwendung mit qualifizierten
Produkten von Drittanbietern begriindet ist, die gemeinsam mit von einem aktuellen Dell Service- oder Wartungsvertrag
abgedeckten Produkten eingesetzt werden, stellt Dell kooperative Unterstiitzung bereit, in der Dell (i) als zentraler
Ansprechpartner auftritt, bis die Probleme ermittelt wurden, (ii) in Kontakt mit dem Drittanbieter steht, (iii) eine
Problemdokumentation bereitstellt und (iv) das Problem laufend Giberwacht und Status- und Problembehebungsplédne vom
Anbieter bezieht (sofern mit vertretbarem Aufwand mdoglich).

Um kooperative Unterstiitzung beanspruchen zu kénnen, muss der Kunde entsprechende aktive Supportvereinbarungen und
Anspriiche mit dem Drittanbieter abgeschlossen haben und tber entsprechende direkte Berechtigungen fir den Drittanbieter und
Dell oder einen autorisierten Dell Reseller verfiigen. Nachdem das Problem eingegrenzt und dokumentiert wurde, ist
ausschlief3lich der Drittanbieter dafur verantwortlich, technische und andere Supportmaf3nahmen in Verbindung mit der Behebung
des Kundenproblems bereitzustellen. DELL UBERNIMMT KEINE VERANTWORTUNG FUR PRODUKTE ODER SERVICES
ANDERER ANBIETER. Aktuelle Partner fir kooperative Unterstiitzung finden Sie hier und gegebenenfalls unter
https://dell.com/support. Bitte beachten Sie, dass unterstiitzte Drittanbieterprodukte jederzeit ohne Benachrichtigung des Kunden
geandert werden kdnnen.

Umfassender Softwaresupport

Dell ProSupport beinhaltet den umfassenden Softwaresupport von Dell fur ausgewéhlte Dell OEM-Endnutzeranwendungen, den
Betrieb unterstitzter Produkte und die Firmware auf unterstitzten Produkten (,abgedeckte Softwareprodukte). Zu den
abgedeckten Softwareprodukten gehoéren vorinstallierte Client-Anwendungen fiir Endnutzer wie z. B. Norton AntiVirus™-Software,
die Microsoft® Office-Softwaresuite, Intuit® QuickBooks®-Buchhaltungssoftware, Adobe® Photoshop®-Software und Adobe
Acrobat®-Software. Bitte wenden Sie sich an den technischen Support, um eine aktuelle Liste der abgedeckten Softwareprodukte
zu erhalten.

Aktuelle Partner fir den umfassenden Softwaresupport finden Sie hier. Unterstiitzte Produkte kénnen jederzeit ohne
Benachrichtigung der Kundinnen geéndert werden.
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Einschrankungen fur den umfassenden Dell Softwaresupport

Dell gibt keinerlei Zusage, dass eine softwarebezogene Frage geklart wird oder dass das abgedeckte Softwareprodukt bestimmte
Ergebnisse erbringt. Situationen, die beim Kunden zu einem Problem gefiihrt haben, missen auf einem Einzelsystem
reproduzierbar sein (d. h. einer CPU mit der zugehdrigen Workstation und anderen Peripheriegeraten). Dell kann zu dem Schluss
kommen, dass ein Softwareproblem so komplex oder das unterstitzte Produkt des Kunden derart beschaffen ist, dass die Frage
am Telefon nicht effektiv analysiert werden kann. Der Kunde nimmt zur Kenntnis und akzeptiert, dass fir bestimmte Probleme,
die zu einem Service-Request des Kunden fuhren, méglicherweise keine Lésungen vom Herausgeber des betroffenen
Softwaretitels erhdltlich sind. Der Kunde akzeptiert, dass in solchen Féllen, in denen eine Losung vom Herausgeber des
betroffenen Softwaretitels nicht verfugbar ist, die Verpflichtung seitens Dell, Support zu leisten, aufgehoben wird.

Kontaktaufnahme mit Dell aus Servicegriinden

Schritt 1: Kontakt zu Dell, um Unterstitzung anzufordern
Die Kontaktdaten finden Sie unter www.dell.com/support.
Kontaktieren Sie Dell von einem Standort aus, an dem Sie Zugang zum unterstiitzten Produkt haben.
Kunden mussen das Service-Tag oder den Express-Servicecode auf der Ruckseite oder Unterseite des Systems, des
Monitors oder der Dockingstation angeben, wenn sie sich an Dell wenden oder www.Dell.com/support besuchen. Dell
Uberpruft das unterstutzte Produkt des Kunden, den geltenden Service sowie die Reaktionsstufen und bestétigt mogliche
Ablauffristen fur diese Services.

Schritt 2: Unterstiitzung beim Remote-Troubleshooting

Geben Sie bei entsprechender Anfrage Folgendes an: welche Fehlermeldungen wann angezeigt wurden, welche
Aktivitaten Sie vor Anzeige der Fehlermeldungen durchgefuhrt haben und welche Schritte Sie bereits zur Problemldsung
unternommen haben.

Wir gehen mit Ihnen ein paar Schritte zur Fehlerbehebung durch, um das Problem einzugrenzen. Sie werden
moglicherweise aufgefordert, lhr unterstiitztes Produkt zu 6ffnen, sofern dies als sicher erachtet wird.

Falls Dell nach Abschluss der Diagnose oder Fehlerbehebung feststellt, dass der Austausch eines Teils, das Einschicken
des unterstitzten Produkts fiir Servicearbeiten oder die Entsendung eines/einer ServicetechnikerIn fiir den Vor-Ort-
Service erforderlich ist, erhalten Sie von uns zuséatzliche Anweisungen.

Self-Dispatch-Supportprogramme

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

Vor-Ort-Serviceoptionen

Die Optionen fir die Vor-Ort-Reaktion variieren je nach erworbenem Service. Da Sie ProSupport erworben haben, ist auf Ihrer
Rechnung die geltende Vor-Ort-Servicereaktionsstufe angegeben, die in der folgenden Tabelle aufgefiihrt ist. Unter der
Voraussetzung, dass alle geltenden Bedingungen und Bestimmungen dieser Servicebeschreibung erfillt sind und nach Abschluss
der remote erfolgenden Fehlerbehebung, Diagnose und Problembestimmung durch eine/n Dell Analystin, der/die feststellt, ob fur
den qualifizierten Incident ein/e Vor-Ort-Servicetechnikerln und/oder Teile entsendet werden miissen oder ob das Problem remote
geldst werden kann, entsendet Dell fur den qualifizierten Incident eine/n Servicetechnikerin zum Standort des Kunden.
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Typ des Vor-Ort-Services

Zeit bis zum Vor-Ort-Service®

Einschrankungen/Besondere Bedingungen

Vor-Ort-Service innerhalb von
4 Stunden

Nach dem
Troubleshooting und der
Remotediagnose kann in
der Regel innerhalb von
4 Stunden ein/e
Technikerln vor Ort
eintreffen.

Verfligbar sieben (7) Tage die Woche, vierundzwanzig (24) Stunden
am Tag, auch an Feiertagen.

Verfugbar innerhalb von Standorten, fur die fir MaBnahmen vier
(4) Stunden definiert sind.

Verflugbar fur ausgewahlte Modelle unterstutzter Produkte an
spezifischen Standorten.

In den in 4 Stunden erreichbaren Ersatzteillagern werden von
Dell als erfolgskritisch eingestufte Ersatzteile fur unterstitzte
Produkte vorgehalten. Nicht geschéftskritische Ersatzteile kénnen
per Ubernachtversand geliefert werden.

Vor-Ort-Service am selben
Werktag

In der Regel trifft ein/e
Technikerln nach
Troubleshooting und
Diagnose am selben
Werktag vor Ort ein.

Verfugbar sieben (7) Tage die Woche, vierundzwanzig (24) Stunden
am Tag, auch an Feiertagen.

Verfligbar an den Standorten, fir die eine Reaktion innerhalb von
acht (8) Stunden vereinbart wurde.

Verflugbar fur ausgewahlte Modelle unterstutzter Produkte an
spezifischen Standorten.

In den in 8 Stunden erreichbaren Ersatzteillagern werden von
Dell als erfolgskritisch eingestufte Ersatzteile fur unterstiitzte
Produkte vorgehalten. Nicht geschéftskritische Ersatzteile kénnen
per Ubernachtversand geliefert werden.

Vor-Ort-Service am
nachsten Werktag

In der Regel trifft ein/e
Technikerln an dem auf
Troubleshooting und
Diagnose folgenden Werktag
vor Ort ein.

Verfugbar funf (5) Tage pro Woche, zehn (10) Stunden pro Tag,
auBBer an Feiertagen.

Bei Anrufen, die nach 17.00 Uhr Ortszeit des Kunden (Montag bis
Freitag) beim Dell Expert Center eingehen, und/oder bei
Bereitstellungen, die nach dieser Uhrzeit erfolgen, trifft der/die
Technikerln unter Umsténden erst einen Werktag spater beim
Kunden ein.

Nur fiir ausgewéhlte Modelle unterstiitzter Produkte verflgbar.

Kunden auf3erhalb
Kontinental-USA

Teile kdnnen nach der
Fehlerbehebung und
Remotediagnose versendet
werden. Die Ankunftszeiten
vor Ort sind vom
Kundenstandort auRerhalb
des US-amerikanischen
Festlands und der
Verfligbarkeit der benétigten
Teile abhéngig.

Nur fiir von Dell geprifte Kunden (nur in den USA) auBerhalb von
Kontinental-USA verfugbar.

Weitere Informationen zu verfigbaren Servicestandorten fur
behérdliche Kunden sind der separaten unterzeichneten
Servicevereinbarung zwischen dem Kunden und Dell zu entnehmen.

Vom Kunden austauschbare Einheiten (CRU)

Unabhéangig von dem erworbenen Servicereaktionslevel sind einige Komponenten speziell so konstruiert, dass der/die Kundin sie
leicht entfernen und austauschen kann. Derartige Teile werden als Customer Replaceable Unit (,CRU", vom Kunden
austauschbare Einheit) bezeichnet. Wenn der/die Mitarbeiterin des technischen Supports wahrend der Diagnose feststellt, dass
ein qualifizierter Incident mit einem CRU-Ersatzteil geldst werden kann, sendet Dell das bzw. die CRU-Ersatzteile direkt an
den/die Kundlin. Die fir das CRU-Ersatzteil verwendete Versandmethode héangt von dem vom Kunden erworbenen Servicelevel
ab. Ersatzteile fur Kundinnen mit Vor-Ort-Service oder einem erweiterten Gerateaustauschservice werden mit einer
Versandmethode mit Lieferung am nachsten Arbeitstag versendet, sofern nicht anderweitig von dem/der Servicetechnikerln

vermerkt.

3 Nicht alle Antwortzeiten sind in allen Landern und an allen Standorten verfiighar. Weitere Informationen erhalten Sie von Ihrem Vertriebskontakt.
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Technical Customer Success Manager

Das Supportmanagement wird von einer priméren Kontaktperson bereitgestellt — dem/der Technical CSM. Der/die Technical CSM
ist die Hauptkontaktperson fiir den Kunden beim Management von Eskalationen in Bezug auf die Servicebereitstellung. Die
Technical CSM-Ressource ist aul3erdem fiir die betriebliche Servicekoordinierung aller dem Kunden zustehenden
Supportservices im Rahmen von ProSupport Flex for Client zustandig.

Gemal} den ausgewahlten und erworbenen Supportmanagementoptionen ist der/die Technical CSM ggf. zu Folgendem verpflichtet:

*  Funktion als zentrale Kontaktperson fiir den Post-Sales-Support bis zum Auslaufen der Anspriiche fur unterstiitzte Produkte

«  Uberprifung des Prozesses zur Produkt- oder Servicebereitstellung und Aushéndigung einer Analyse an den Kunden

+  Sicherstellung, dass Erwartungen und/oder gegeniiber dem Kunden eingegangene Verpflichtungen nicht auRerhalb der
ProSupport-Mdglichkeiten liegen

*  Schulungsressourcen zur Unterstiitzung von Kunden bei der Einfiihrung von SupportAssist for Business PCs Der/die
Technical CSM ist nicht firr die Bereitstellung von SupportAssist for Business PCs verantwortlich.

«  Aktualisierungen zur herausragenden Stellung des Kunden aufgrund des Leistungsvermégens von Losungen und Initiativen
von Dell

»  Erstellung eines Erfolgsplans, um die Technologie- und Serviceergebnisse von Kunden zu férdern, die durch ProSupport
Flex ermdglicht werden

*  Support durch den/die Technical CSM erfolgt remote; Vor-Ort-Besuche sind halbjahrlich, vierteljahrlich, monatlich oder bei
Bedarf und/oder gemaf schriftlicher Vereinbarung zwischen dem/der Technical CSM und dem Kunden mdéglich. In den
standardméRigen Technical CSM-Services sind zwei (2) Vor-Ort-Besuche pro Jahr enthalten, es sei denn, Dell hat auf die
Anforderung der installierten Mindestmenge verzichtet; in diesem Fall werden die standardmafigen Technical CSM-Services
nur remote bereitgestellt und fur dartiber hinausgehende Vor-Ort-Besuche sind zusétzliche Gebiihren zu zahlen und
Ausgaben zu erstatten

*  Unterstutzung bei der Koordinierung von Lésungen fur Serviceanfragen als Reaktion auf eskalierte Incidents oder Probleme

Verfugbarkeit des Technical CSM-Service wahrend der normalen Geschéftszeiten. Die Geschéaftszeiten hdngen vom Standort
der/des CSM ab und kénnen je nach Region und Land variieren. Technical CSM-Services kdnnen nach alleinigem Ermessen von
Dell vor Ort am Kundenstandort durchgefiihrt werden. Support aul3erhalb der Geschéftszeiten kann nach alleinigem Ermessen
von Dell von anderen Ressourcen innerhalb von Dell ausgefiihrt werden. Der Standort des/der Technical CSM wird wahrend des
Onboardings auf Grundlage der bevorzugten Serviceregion des Kunden sowie der Personalverfiigharkeit zugewiesen.

Beschreibung des Erfolgsplans:

Der Erfolgsplan definiert die Kundenergebnisse, die Uber die Funktionen von ProSupport Flex ermdéglicht werden kénnen. Der
Plan wird von dem/der Technical CSM in Zusammenarbeit mit dem Kunden erstellt, um den Zielen der IT-Services fir
Geschéftsprozesse, Technologie, Ressourcen und Infrastruktur zu entsprechen. Der Erfolgsplan kann jahrlich oder in einem
vereinbarten Rhythmus zwischen dem Kunden und dem/der Technical CSM uberpriift, nachverfolgt und Uberarbeitet werden.

Die Dell Technical CSM-Erfolgsplane sind keine Vertragsdokumente und weder fiir Dell noch die/den Kundin rechtlich bindend.
Sie sind Leitfaden, die Kunden und die/den Technical CSM bei der Kommunikation der Technologie- und Serviceergebnisse des
Kunden unterstutzen.

Berichterstellung fur Support-Services

Bei der Berichterstellung fir Support-Services handelt es sich um ein Standardmerkmal von ProSupport Flex fur Clients. Das
Reporting wird von dem/der Technical CSM entweder persénlich am Kundenstandort (vor Ort) oder remote im Rahmen einer
Onlinebesprechung tberprift. Wenn der Hauptarbeitsort des/der Technical CSM vom gewtnschten Besprechungsort des Kunden
weit entfernt ist, kann das Reporting gegen Aufpreis vor Ort bereitgestellt werden. Berichte zu Support-Services werden
standardméRig monatlich erhéltlich. Der Kunde kann auf Wunsch das Berichtsintervall &ndern und hat die Méglichkeit, Berichte
auf monatlicher, vierteljahrlicher oder Ad-hoc-Basis zu erhalten.

Bei Ad-hoc- oder kundenspezifischen Berichten fallen unter Umsténden zusétzliche Kosten an.

Berichtsbereitstellung fur autorisierte Dell Reseller flir Endnutzerinnen, die Uber autorisierte Dell Reseller kaufen
Das Technical CSM-Reporting im Rahmen von ProSupport Flex for Client wird von Dell nur an den autorisierten Dell Reseller
bereitgestellt. Der autorisierte Dell Reseller erkennt hiermit an und stimmt zu, dass er die entsprechende Zustimmung des/der
Endnutzerin erhalten hat. Dell ibermittelt das Technical CSM-Reporting im Rahmen von ProSupport Flex an die Adresse und
Kontaktinformationen, die Dell beim Erwerb des Service bereitgestellt wurden, oder an die Kontaktinformationen, die zum
Zeitpunkt des Onboardings des autorisierten Dell Reseller in den Service in den Vertriebs- und Serviceunterlagen von Dell
verzeichnet wurden. Beachten Sie, dass das Reporting bei der Bereitstellung an den autorisierten Dell Reseller nicht nach
spezifischen Endnutzerinnen kategorisiert ist. Wenn der autorisierte Dell Reseller einen nach Endnutzerlnnen segmentierten
Bericht erhalten mdchte, kann ein solches Reporting gegen eine zusatzliche Gebiihr als kundenspezifisches Reporting tiber
den/die Technical CSM des autorisierten Dell Reseller angefordert werden.
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Nicht inbegriffene Services

Aktivitéten, die in dieser Servicebeschreibung nicht ausdriicklich beschrieben oder definiert sind, einschlief3lich, aber nicht
beschrankt auf Installation, Deinstallation, Standortdnderung, Schulungsunterstiitzung und Remoteverwaltungsaktivitéten
Hilfe zu Leistung oder Verwaltung

Verbrauchsmaterial, Datentragerersatz, Betriebsmaterial, dekoratives Zubehor oder Teile wie Rahmen und Abdeckungen
oder mit diesen Teilen verbundener Support

Akkus in Geréaten, die dlter als 12 Monate und nicht durch den erweiterten Akku-Service von Dell abgedeckt sind, oder
Akkus, die mit einem 3-jahrigen Fehlerservice flir Gerate gekauft wurden, die alter als 36 Monate und nicht durch den
erweiterten Akku-Service von Dell abgedeckt sind

Direkter Support fur Produkte von Drittanbietern oder kooperative Unterstitzung fur Produktversionen, die zurzeit nicht vom
Hersteller, Anbieter oder Partner unterstiitzt werden

Support der Hardware oder/und Software, die der OEM im Vor- oder Nachhinein installiert hat, sofern dies nicht durch einen
separaten Servicevertrag mit Dell abgedeckt ist

Keine Spyware- und Virenentfernung tber die in dieser Servicebeschreibung ausdriicklich beschriebenen SupportAssist-
Funktionen hinaus

Datenbackupservices

Erweiterte WLAN-, Netzwerk- oder Remoteinstallation, Setup, Optimierung und Konfiguration von anderen Anwendungen,
die nicht ausdriicklich in dieser Servicebeschreibung genannt werden

Scripting, Programmierung, Aufbau/Implementierung von Datenbanken, Webentwicklung oder neu kompilierte Kernels
Reparatur von rein kosmetischen Schaden oder Méngeln an unterstutzten Produkten, die die Funktionalitét des Geréts nicht
wesentlich beeintréchtigen

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, wenn dies nicht vom technischen Support autorisiert wurde

Services, die nach Einschatzung von Dell aufgrund unsachgemaRer Behandlung oder Verwendung der Produkte oder
Geréte erforderlich sind

Services, die nach Einschatzung von Dell erforderlich sind, weil Mitarbeiterinnen von Drittanbietern unberechtigterweise
versucht haben, Hardware, Firmware oder Software zu installieren, zu reparieren, zu warten oder zu modifizieren

Jegliche Wiederherstellung und Ubertragung von Daten oder Anwendungen.

Support fiir Gerateschaden aufgrund von héherer Gewalt (darunter Blitzeinschlag, Uberschwemmung, Tornados, Erdbeben
und Wirbelstiirme).

Allgemeine Verantwortlichkeiten der Kunden fir alle unterstitzten Produkte, die tber eine
Dell Rahmenvereinbarung erworben wurden

Befugnis zum Gewahren von Zugang. Der Kunde erklart und versichert, dass er sowohl fir sich als auch fur Dell fur den Zweck
der Bereitstellung dieses Service die Berechtigung fiir Zugang zu und Verwendung (ob remote oder personlich) der unterstiitzten
Produkte, der in Kundenbesitz befindlichen oder lizenzierten Software, Hardware und unterstitzten Produkte, der darauf
gespeicherten Daten und aller zugehoérigen Hardware- und Softwarekomponenten erhalten hat. Wenn der Kunde noch nicht Giber
diese Berechtigung verfiigt, ist er dafir verantwortlich, diese Berechtigung auf eigene Kosten einzuholen, bevor er Dell mit der
Ausfuihrung dieser Services beauftragt.

Abwerbeverbot. Soweit gesetzlich zulassig, verpflichtet sich der/die Kundin, wahrend eines Zeitraums von zwei Jahren ab dem
auf der Rechnung vermerkten Datum weder direkt noch indirekt ohne vorherige schriftliche Genehmigung seitens Dell
Mitarbeiterinnen, mit denen der/die Kundin im Rahmen der Serviceerbringung in Kontakt stand, zwecks Anstellung abzuwerben.
Ausgenommen hiervon sind jedoch 6ffentliche Stellenanzeigen und sonstige, ahnlich bereits angelegte Formen der
Personalbeschaffung, die gemaf dieser Vereinbarung keinen direkten oder indirekten Abwerbeversuch darstellen. Zudem ist
der/die KundIn berechtigt, ehemalige Dell Mitarbeiterinnen, die noch vor der Aufnahme eine mogliche Einstellung betreffender
Gesprache mit dem Kunden von Dell entlassen wurden oder selbst gekiindigt haben, als potenzielle Mitarbeiterinnen zu werben.

Zusammenarbeit mit dem Kunden. Dem Kunden ist bewusst, dass Dell ohne eine direkte und angemessene Kooperation des
Kunden nicht in der Lage ist, den Service zu erbringen, dass der Service grundlegend verandert werden kann oder dass die
Serviceerbringung mehr Zeit in Anspruch nehmen kann. Demzufolge ermdglicht der Kunde eine unverzigliche und angemessene
Zusammenarbeit, damit Dell den Service ordnungsgemaf ausfuhren kann. Wenn der Kunde nicht auf angemessene Art und Weise
im Sinne des zuvor Gesagten kooperiert, lehnt Dell jedwede Verantwortung fir Versaumnisse bei der Durchfiihrung des Service ab
und der Kunde verliert jedweden Erstattungsanspruch.

Pflichten vor Ort. Wenn Services vor Ort (am Kundenstandort) erbracht werden mussen, ermoglicht der Kunde (kostenfrei fiir Dell)
freien, sicheren und ausreichenden Zugang zu den Einrichtungen, der Umgebung und den unterstitzten Produkten des Kunden,
einschlief3lich eines ausreichend grofRen Arbeitsbereichs, einer sicheren Stromversorgung, Sicherheitsausriistung (falls zutreffend) und
eines Telefonanschlusses. Daruber hinaus miissen ein Monitor oder Display, eine Maus (oder ein anderes Zeigegerat) und eine Tastatur
zur Verfiigung gestellt werden (ohne Kosten fiir Dell), wenn das System nicht bereits Giber diese Komponenten verfiigt.
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Datenbackup; Entfernen vertraulicher Daten. Der Kunde sichert alle vorhandenen Daten, Software und Programme auf allen
unterstitzten Produkten vor und wéhrend der Erbringung dieses Service. Der Kunde hat als Vorsichtsmalihahme gegen mdgliche
Ausfalle, Anderungen oder Verluste von Daten ein regelméRiges Backup der Daten zu erstellen, die auf den unterstiitzten
Produkten gespeichert sind. Darliber hinaus ist der Kunde verpflichtet, vertrauliche, geschiitzte oder personenbezogene Daten
sowie Wechselmedien zu entfernen, unabhéngig davon, ob ein/e Vor-Ort-Technikerln ebenfalls Unterstiitzung leistet. Dell ist nicht
fur die Wiederherstellung oder Neuinstallation von Programmen oder Daten verantwortlich. Bei der Riickgabe eines unterstitzten
Produkts oder eines Teils des unterstiitzten Produkts legt der Kunde nur das unterstiitzte Produkt bzw. den Teil des unterstitzten
Produkts bei, den der/die Telefontechnikerin angefordert hat. DELL UBERNIMMT KEINE HAFTUNG FUR:

alle vertraulichen, geschiitzten oder personenbezogenen Daten

verlorene oder beschédigte Daten, Programme oder Software

beschadigte oder verlorene Wechselmedien

System- oder Netzwerkausfélle

alle Handlungen oder Unterlassungen, einschlielich Fahrlassigkeit durch Dell oder einen Drittanbieter.

gk wbdPE

Services — Bedingungen und Bestimmungen

Diese Servicebeschreibung stellt eine Vereinbarung zwischen lhnen (,Sie, ,Ihnen* oder ,KundIn®) und der juristischen Person dar,
die auf Ihrer Rechnung fiir den Service angegeben ist (,Dell als juristische Person®). Dieser Service unterliegt der Vereinbarung
des/der KundIn mit Dell als juristische Person, die den Verkauf des Service ausdriicklich gestattet.

Produkte oder Services, die bei einem Dell Reseller erworben wurden, unterliegen ausschlieRlich den Vereinbarungen zwischen
Ké&ufer und Reseller. Diese Vereinbarung kann Bedingungen enthalten, die mit den Bedingungen in diesem Dokument oder in den
Onlinebedingungen unten identisch sind. Der Reseller kann mit Dell Vereinbarungen hinsichtlich der Erbringung von Service
und/oder Wartungsservices fir den/die Kauferln im Namen von Dell treffen. Kunden und Reseller, die Services und/oder
Wartungsservices oder Dienstleistungen erbringen, miissen ordnungsgemaf ausgebildet und zertifiziert sein. Die Erbringung von
Services durch nicht ausgebildete/nicht zertifizierte Kundinnen, Reseller oder Dritte kann zusétzliche Gebuhren nach sich ziehen,
wenn infolge der Serviceerbringung durch Dritte Support von Dell erforderlich ist. Wenn Sie weitere Informationen beziglich der
Erbringung von Service und/oder Wartungsservices fir von einem Reseller erworbene Produkte bendétigen, wenden Sie sich an
den Reseller oder an das ortliche Dell Vertriebsteam.

Gibt es keine entsprechende Vereinbarung, die diesen Service ausdricklich autorisiert, unterliegt dieser Service je nach Standort
der KundInnen den kaufméannischen Verkaufsbedingungen von Dell oder der in der Tabelle weiter unten erwéhnten Reseller-

Vereinbarung. In nachstehender Tabelle ist die fur Ihren Kundenstandort giiltige URL aufgefuhrt, unter der Sie die entsprechende
Vereinbarung finden kdnnen. Die Vertragspartner bestéatigen, diese Onlinebedingungen gelesen zu haben und sie anzuerkennen.

Bedingungen und Bestimmungen fur Erwerb von Services

Direkt erworbene Services

Uber einen autorisierten Reseller erworbene Services

USA

www.dell.com/cts

Kanada

Dell.ca/terms (Englisch)
Dell.ca/conditions (kanadisches Franzdsisch)

Lateinamerika
und Karibik

Lokale, landerspezifische Dell.com-Website oder
Servicevertrage fir gewerbliche Kundinnen | Dell*

Asien/Pazifik/
Japan

Lokale, landerspezifische Dell.com-Website oder
Servicevertrage fir gewerbliche Kundinnen | Dell*

Europa, Naher
Osten und Afrika

Lokale, landerspezifische Dell.com-Website oder
Servicevertrage fir gewerbliche Kundinnen | Dell*
Frankreich: Contracts de service | Dell France
Deutschland: Dell.de/AGB

GroRbritannien: Dell.co.uk/terms

Die Servicebeschreibungen und andere Servicedokumente zu Dell
als juristischer Person, die Sie von lhrem Verkaufer erhalten,
stellen keine Vereinbarung zwischen Ihnen und Dell als juristischer
Person dar, sondern dienen nur als Beschreibung des Inhalts des
Service, den Sie von lhrem Verk&ufer erwerben, sowie zur Klarung
Ihrer Pflichten als Empfanger des Service und der Grenzen und
Beschrankungen eines solchen Service. Daher ist ,KundIn“in
dieser Servicebeschreibung und in anderen Servicedokumenten zu
Dell als juristischer Person in diesem Kontext als Verweis auf Sie
und ,Dell als juristische Person* als Verweis auf Dell als
Serviceanbieter zu verstehen, der den Service im Namen
Ihres/Ihrer Verkauferin erbringt. Aus dem hierin beschriebenen
Service ergibt sich furr Sie kein direktes Vertragsverhaltnis mit Dell
als juristischer Person. Um Zweifel auszuschlieRen, sei darauf
hingewiesen, dass Zahlungsbedingungen oder andere
Vertragsbedingungen, die naturgemaf nur direkt zwischen
Kéauferlnnen und Verkauferlnnen relevant sind, nicht fir Sie gelten
und zwischen Ihnen und den zusténdigen Verkauferinnen
vereinbart werden.

* Kunden kdnnen automatisch auf ihre lokale dell.com-Website zugreifen, indem sie ein Geréat an ihrem Standort verwenden oder ihr Land
Uber das dell.com-Landerauswahltool auswahlen.
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Dem Kunden ist bekannt, dass eine Erneuerung, Anderung, Verlangerung oder weitere Nutzung der Services uber die urspriingliche
Laufzeit hinaus der zum jeweils aktuellen Zeitpunkt geltenden Servicebeschreibung unterliegt, die unter Servicevertrage fir
gewerbliche Kunden | Dell einsehbar ist.

Durch die Bestellung der Services, den Erhalt der Services, die Verwendung der Services oder der zugehodrigen Software bzw.
durch Klicken auf die Schaltflache/Aktivieren des Felds ,Ich stimme zu“ oder Ahnliches auf der Dell.com-Website im Zuge des
Kaufvorgangs oder in einer Dell Software oder Internetoberflache 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, bestatigen Sie, dass Sie Uber die entsprechende Befugnis zur
Unterzeichnung dieser Servicebeschreibung verfiigen; in diesem Fall bezieht sich ,Sie“, ,Ihnen® oder ,Kunde® auf jene juristische
Person. In einigen Landern missen Kundinnen neben dem Erhalt der Servicebeschreibung u. U. eine Rechnung unterzeichnen.

Erganzende Bedingungen und Bestimmungen

Zahlung fur mit den Services gekaufte Hardware. Sofern nicht anderweitig schriftlich vereinbart, ist die Bezahlung von
Hardware in keinem Fall an die Ausfiihrung oder Erbringung von Services gebunden, die zusammen mit der Hardware erworben
wurden.

Wirtschaftlich angemessene Begrenzung des Serviceumfangs. Dell behélt sich das Recht vor, die Erbringung des Service
abzulehnen, wenn Dell der wirtschaftlich begriindeten Meinung ist, dass dadurch ein unangemessenes Risiko fiir Dell oder den
von Dell beauftragten Serviceanbieter entsteht oder die Erbringung einer geforderten Leistung tiber den Serviceumfang
hinausgeht. Dell ibernimmt keine Haftung fir Ausféalle oder nicht termingerecht erbrachte Leistungen aufgrund von Umstanden,
die Dell nicht zu vertreten hat, einschlieBlich der Nichteinhaltung der Verpflichtungen des/der Kundin gemaR dieser
Servicebeschreibung. Dell behélt sich das Recht vor, die Anfragen des Kunden zum Austausch defekter Komponenten
abzulehnen, wenn solche Anfragen die Standardfehlerraten fir die betroffene Komponente und das entsprechende System
wesentlich Uberschreiten. Diese Fehlerraten werden von Dell kontinuierlich tberwacht. Wenn Dell das Recht hat, die
Bereitstellung des Service zu verweigern, einschlie3lich der Bereitstellung von Ersatzkomponenten, wie in diesem Abschnitt
beschrieben, kann Dell auch das Bestellformular fir den Service gemafl dem Abschnitt ,Kiindigung“ unten stornieren.

Datenschutz. Dell behandelt alle personenbezogenen Daten, die im Rahmen dieser Servicebeschreibung erfasst werden, in
Ubereinstimmung mit der Dell Datenschutzerklarung der jeweiligen Gerichtsbarkeit, die alle unter http://www.dell.com/localprivacy
verflgbar sind und auf die hiermit verwiesen wird.

Optionale Services. Unter Umstanden sind optionale Services (einschlieRlich Support vor Ort, Installation, Beratung, verwaltete
und professionelle Support- oder Schulungsservices) von Dell erhéltlich, die je nach Kundenstandort variieren. Fur optionale
Services ist unter Umstanden eine separate Vereinbarung mit Dell erforderlich. Ist eine solche Vereinbarung nicht vorhanden,
werden optionale Services in Ubereinstimmung mit der vorliegenden Servicebeschreibung erbracht.

Abtretung und Untervertrage. Dell kann diesen Service im Rahmen eines Untervertrags von Dritten ausfuhren lassen und/oder
diese Servicebeschreibung auf qualifizierte Dienstleister Ubertragen, die den Service im Auftrag von Dell ausfiihren.

Kindigung. Dell ist berechtigt, diesen Service jederzeit wahrend der Servicelaufzeit aus folgenden Griinden zu beenden:

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

2. Der Kunde macht beleidigende oder drohende Bemerkungen oder verweigert die Zusammenarbeit mit den Support- oder Vor-
Ort-Technikerlnnen.

3. Der/Die KundIn halt die Bedingungen und Bestimmungen dieser Servicebeschreibung nicht ein.

4. Wie im obigen Abschnitt ,Wirtschaftlich angemessene Begrenzung des Serviceumfangs® zugelassen, sendet Dell dem Kunden
im Falle einer Kiindigung dieses Service eine schriftliche Kuindigung an die auf der Kundenrechnung angegebene Adresse. Das
Schreiben enthélt den Grund fiir die Kiindigung sowie das Datum, an dem sie wirksam wird. Zwischen dem Datum des Versands
der Kiindigung durch Dell an den Kunden und dem Vertragsende missen mindestens zehn (10) Tage liegen, sofern nicht vom
Gesetzgeber zwingend ein anderer Zeitraum vorgeschrieben ist. Beendet Dell diesen Service auf Grundlage dieses Absatzes, hat
der/die Kundin keinen Anspruch auf Erstattung von an Dell geleisteten Zahlungen.

Geografische Einschrankungen und Standortanderung.

1. Dellist nicht verpflichtet, Support Services fur unterstitzte Produkte bereitzustellen, die sich au3erhalb der Dell Serviceregion
befinden. Die ,Dell Serviceregion“ bezeichnet einen Standort, der sich (i) innerhalb von 160 Kilometern (100 Meilen) Fahrstrecke
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von einem Dell Servicestandort befindet und (ii) im gleichen Land wie der Dell Servicestandort liegt, wenn dies in lhrer
Vereinbarung mit Dell nicht anders geregelt wurde. In einem solchen Fall gelten die Regelungen in der jeweiligen
Rahmenvereinbarung. Sofern nicht anders in dieser Servicebeschreibung oder der Vereinbarung angegeben, steht fiir EMEA-
Kunden Vor-Ort-Service bis zu einer Entfernung von 150 km vom néchstgelegenen Dell Logistikstandort (PUDO- oder Pick-
Up/Drop-Off-Standort) zur Verfigung. Wenden Sie sich vor dem Kauf an Ihre/n Vertriebsmitarbeiterln, um weitere Informationen
zur Verfugbarkeit des Vor-Ort-Service im Raum EMEA basierend auf den Dell Servicestandorten zu erhalten.

2. Dieser Service ist nicht an allen Standorten verfugbar. Befindet sich Ihr unterstiitztes Produkt nicht an dem geografischen
Standort, der mit dem in den Serviceaufzeichnungen von Dell fur Ihr unterstitztes Produkt enthaltenen Ort Ubereinstimmt, oder
wurden Konfigurationsdetails geéndert, ohne Dell dartiber in Kenntnis zu setzen, muss Dell lhr unterstiitztes Produkt zunéachst
erneut fur die von Ihnen erworbene Supportberechtigung qualifizieren, bevor entsprechende Antwortzeiten fur das unterstitzte
Produkt wieder in Kraft gesetzt werden kénnen. Serviceoptionen, einschlie3lich Servicelevel, Geschéaftszeiten des technischen
Supports und Vor-Ort-Servicezeiten, hdngen von der jeweiligen Region und Konfiguration ab und manche Optionen sind
moglicherweise am Kundenstandort nicht verfigbar. Ausfihrliche Informationen hierzu erhalten Sie von Ihrem Vertriebskontakt.
Des Weiteren kann die Verpflichtung von Dell zur Erbringung der Services von verschiedenen Faktoren abhangen, z. B. der
Verfiigbharkeit am neuen Standort, der Zahlung von zusétzlichen Gebiihren sowie einer Uberpriifung und erneuten Zertifizierung
unterstitzter Produkte, deren Standort gedndert wurde. Dies erfolgt zu den jeweils giiltigen Gebiihrensatzen von Dell fur Zeit und
Material. Sofern nicht anders zwischen Dell und dem/der Kundin vereinbart, muss der/die Kundin in der Lage sein, Ersatzteile, die
direkt an ihn geliefert werden, am Standort der zu wartenden Systeme entgegenzunehmen. Dell ist nicht haftbar fir Support-
Verzdgerungen, wenn der Kunde die Teilesendung nicht annehmen kann oder eine Annahme verweigert.

Rangordnung. Sofern nicht anderweitig zwischen den Parteien schriftlich vereinbart, gilt Folgendes: Wenn es einen Widerspruch
in den Bedingungen der Dokumente gibt, die diese Vereinbarung umfasst, haben die Dokumente in der folgenden Reihenfolge
Glltigkeit: (i) diese Servicebeschreibung, (ii) die Vereinbarung. Die vorrangigen Bedingungen werden so eng wie mdglich
ausgelegt, um den Widerspruch zu I6sen, wahrend so viel wie moglich von den widerspruchsfreien Bedingungen erhalten bleibt,
einschlieRlich dem Erhalten widerspruchsfreier Bedingungen innerhalb desselben Paragrafen, Abschnitts oder Unterabschnitts.

Allgemeine Bedingungen und Bestimmungen fur alle von einem Service abgedeckten
unterstutzten Produkte, die Gber eine Dell Rahmenvereinbarung erworben wurden

Laufzeit des Service. Diese Servicebeschreibung tritt an dem auf lhrer Rechnung aufgefiihrten Datum in Kraft und gilt fiir die
auf der Rechnung angegebene Laufzeit (,Laufzeit®). Die Anzahl der unterstiitzten Produkte, Lizenzen, Installationen,
Bereitstellungen, verwalteten Endpunkte oder Endnutzerinnen, fur die der/die Kundin einen oder mehrere Services erwirbt, der
Tarif oder Preis sowie die jeweilige Laufzeit der einzelnen Services sind in der jeweiligen Rechnung angegeben. Sofern nicht
anderweitig mit Dell schriftlich vereinbart, werden die in dieser Servicebeschreibung beschriebenen Services dem Kunden nur zur
internen Nutzung bereitgestellt. Es ist dem Kunden nicht gestattet, die Services an Dritte weiterzuverkaufen oder fur die Zwecke
eines Servicebiros zu verwenden.

Unterstitzte Produkte. Dieser Service ist fur unterstiitzte Produkte verfligbar, die ausgewahlte Dell Systeme der Produktreihen
OptiPlex™, Latitude™, Precision™, Vostro™, XPS™, Chromebook™ und Dell Wyse™, Dell Laptops, Dell Pro-Laptops, Dell Pro
Max-Laptops, Dell Laptops fur den Bildungsbereich, Dell Pro Rugged-Laptops, Dell Desktops, Dell Pro-Desktops und Dell Pro
Max-Desktops sowie Dell, Dell Pro- und Dell UltraSharp-Monitore und Dell Pro-Dockingstations umfassen, die in einer
Standardkonfiguration erworben werden (,unterstiitzte Produkte®). Es werden regelmaRig unterstiitzte Produkte hinzugefiigt; eine
aktuelle Liste der fur Dell Produkte oder Produkte anderer Marken als Dell verfiigbaren Services erhalten Sie von Ihrem
Vertriebsmitarbeiter. Jedes unterstiitzte Produkt ist durch eine Seriennummer (,Service-Tag“) gekennzeichnet. Der Kunde muss
fuir jedes unterstiitzte Produkt eine separate Servicevereinbarung erwerben. Bitte geben Sie das Service-Tag lhres unterstitzten
Produkts an, wenn Sie sich in Bezug auf diesen Service an Dell wenden.

Umfang des Hardwareservice. Supportbezogene Services umfassen gegebenenfalls technische Supportoptionen (Telefon,
Internet usw.) sowie Ersatzteile und die entsprechende Arbeitszeit fur die Reparatur oder den Austausch von fehlerhaften Teilen
aufgrund von Material- und Verarbeitungsfehlern, die innerhalb des Servicezeitraums bei unterstiitzten Produkten des/der Kundin
auftreten (,qualifizierter Incident”). Weitere Informationen zum Service finden Sie unter www.Dell.com/warranty oder auf Ihrer
regionalen Dell Website. Alternativ kdnnen Sie auch eine/n Analystin des technischen Supports kontaktieren.

Services von Drittanbietern. Bei der Ausfiihrung dieser Services muss Dell méglicherweise auf Hardware oder Software
zugreifen, die nicht von Dell hergestellt oder verkauft wurde. Die Services einiger Hersteller kdnnen erléschen, wenn Dell oder
eine andere Person als der Hersteller an der Hardware oder Software arbeitet. Der Kunde muss sicherstellen, dass die
Ausfiihrung von Services durch Dell keine Auswirkungen auf die Giiltigkeit solcher Services hat bzw. dass, sollten Auswirkungen
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doch entstehen, diese vom Kunden akzeptiert werden. Dell ibernimmt keine Verantwortung fir Gewahrleistungen von
Drittanbietern oder fiir die Auswirkungen, die die Services auf diese Gewahrleistungen haben kénnen.

Internationale Unterstltzung auf Reisen. Wenn Sie mit ausgewahliten von Dell unterstiitzten Produkten auBerhalb lhres
Heimatlandes reisen, bietet Dell fiir einen Zeitraum von weniger als sechs (6) Monaten Service- und Supportoptionen an.
Bestimmte Service- und Supportfunktionen stehen ggf. nicht zur Verfligung und unterliegen den Bedingungen, die im Abschnitt
,Regionale Einschrankungen und Standortanderung“ aufgefiihrt sind. Es gelten zusatzliche Geschaftsbedingungen. Weitere
Informationen erhalten Sie beim technischen Support von Dell oder unter
https://www.dell.com/support/contents/article/contact-information/international-support-services/dell-international-support.

Ersetzen von Einzelteilen; keine Rucksendung; Eigentumsrecht an Ersatzteilen. Wenn Dell feststellt, dass eine
Komponente des defekten unterstiitzten Produkts leicht entfernt und wieder angeschlossen werden kann (wie eine Tastatur oder
ein Monitor), oder wenn der/die Technikerln feststellt, dass das unterstitzte Produkt vollstandig ausgetauscht werden muss,
behalt sich Dell das Recht vor, dem Kunden ein vollstandiges Ersatzgerat zu liefern. Wenn Dell ein Ersatzsystem an den/die
Kundin liefert, ist der/die Kundin verpflichtet, Dell das defekte System oder die defekte Komponente zu lberlassen, es sei denn,
der/die KundIn hat den Service ,Keep Your Hard Drive® fiir das betroffene System erworben. In diesem Fall darf der/die KundIn
die entsprechende(n) Festplatte(n) behalten. Alle vom unterstiitzten Produkt entfernten und/oder an Dell zuriickgegebenen
Einzelteile gehen in das Eigentum von Dell Giber. Der Kunde muss an Dell den zum jeweils aktuellen Zeitpunkt geltenden
Verkaufspreis fur die aus dem unterstitzten Produkt entfernten Wartungsteile oder Einzelteile entrichten, die vom Kunden
behalten werden (mit Ausnahme von Festplatten in durch den Service ,Keep Your Hard Drive* abgedeckten unterstitzten
Produkten), sofern der Kunde Ersatzteile von Dell erhalten hat. Wenn der Kunde das defekte System oder die defekte
Komponente Dell nicht wie oben vorgeschrieben iiberlasst oder wenn die defekte Einheit nicht innerhalb von zehn (10) Tagen
gemaf den dem Ersatzgerat beiliegenden schriftlichen Anweisungen zuriickgegeben wird (falls das Ersatzgerat nicht personlich
von einem/einer Technikerln geliefert wurde), erklart sich der Kunde damit einverstanden, Dell das Ersatzgerat bei
Rechnungserhalt zu bezahlen. Sollte der Kunde die Rechnung nicht innerhalb von zehn (10) Tagen nach Erhalt begleichen, ist
Dell, zusatzlich zu anderen gesetzlichen Rechten und Rechtsmitteln, dazu berechtigt, diese Servicebeschreibung nach
entsprechender Ankiindigung zu beenden. Dell nutzt und der Kunde billigt ausdriicklich die Verwendung neuer und tberholter
Teile verschiedener Hersteller bei der Durchfihrung von Gewahrleistungsreparaturen.

Advanced Exchange-Bedingungen fir alle Servicelevel. Unabhangig vom urspriinglich erworbenen Servicelevel ist Dell
berechtigt, Ihnen auf Advanced Exchange-Basis ein Ersatzteil oder -produkt (,Ersatzteil*) zur Verfiigung zu stellen. Vor der
Erbringung der Advanced Exchange-Leistung kann Dell die Angabe einer giiltigen Kreditkartennummer und -autorisierung oder -
zahlung fiir das Ersatzteil von lhnen verlangen, bevor Ihnen das entsprechende Ersatzteil zugesendet wird. Wenn Sie keine
Kreditkartenautorisierung oder -zahlung gemaf diesem Abschnitt vornehmen mdchten, werden Sie kein Ersatzteil im Rahmen
des Advanced Exchange Service erhalten. Wir belasten Ihre Kreditkarte nicht fur das Ersatzteil oder erstatten lhnen die Zahlung
fur das Ersatzteil, wenn Sie 1) uns das Originalteil binnen 10 Tagen ab Erhalt des Ersatzteils zurlicksenden und 2) wir bestatigen,
dass das Produktproblem von dem fir den fur die unterstitzten Produkte des Kunden geltenden Service oder einem glltigen
Supportvertrag abgedeckt ist. Weitere Informationen zum Service finden Sie unter www.Dell.com/warranty oder auf lhrer
regionalen Dell Website. Alternativ kdnnen Sie auch eine/n Analystin des technischen Supports kontaktieren. Wenn wir das lhr
Originalteil oder -produkt nicht binnen 10 Tagen erhalten, buchen wir den zu diesem Zeitpunkt geltenden Standardpreis fur den
Ersatzartikel von lhrer Kreditkarte ab oder verzichten auf die Erstattung Ihrer Zahlung, sofern diese bereits vor der Lieferung féllig
war. Wenn wir nach Eingang Ihres Originalteils oder -produkts feststellen sollten, dass Ihr Produktproblem mit dem geltenden
Service oder einen gultigen Supportvertrag nicht abgedeckt ist, bieten wir lhnen die Mdglichkeit, das Ersatzteil innerhalb von zehn
(10) Tagen ab dem Datum, an dem wir Sie bezuglich der mangelnden Abdeckung lhres Problems kontaktiert haben, auf eigene
Kosten zuriickzusenden. Falls Sie das Ersatzteil nicht zuriicksenden, buchen wir den zu diesem Zeitpunkt geltenden
Standardpreis fur das Ersatzteil von lhrer Kreditkarte ab oder verzichten auf die Erstattung lhrer Zahlung, sofern diese bereits vor
der Lieferung fallig war.

Ersatzteile am selben Werktag. Ein Teil mit Lieferung am selben Werktag ist eine Komponente, bei deren Ausfall das
unterstitzte Produkt eventuell nicht mehr seine Grundfunktionen ausfihren kann. Um Ersatzteile am selben Werktag erhalten zu
kénnen, muss der Kunde Uber einen entsprechenden Servicevertrag verfugen, der die Lieferung von Ersatzteilen am selben
Werktag beinhaltet, und das unterstiitzte Produkt muss sich innerhalb des zuvor von Dell festgelegten Abdeckungsbereichs
befinden. Wenn ein Teil, das zur Reparatur des unterstiitzten Produkts erforderlich ist, nicht an einem Dell Standort in der Nahe
des Kundenstandorts vorratig ist und von einem anderen Standort geliefert werden muss, erfolgt der Versand, sobald dies
wirtschaftlich vertretbar ist.

Ersatzteile. Dell nutzt und der Kunde billigt ausdriicklich die Verwendung neuer und tiberholter Teile verschiedener
Hersteller bei der Durchfuihrung von Gewahrleistungsreparaturen.

Lagerung von Ersatzteilen. Dell verflgt derzeit tiber Ersatzteile in Lagern an mehreren Standorten auf der ganzen Welt.
Manche Ersatzteile sind méglicherweise nicht an dem Standort vorrétig, der dem Standort des/der Kundin am néchsten ist. Wenn
ein Teil, das zur Reparatur des unterstutzten Produkts erforderlich ist, nicht an einem Dell Standort in der Nahe des
Kundenstandorts vorratig ist und von einem anderen Standort geliefert werden muss, erfolgt der Versand, sobald dies praktisch
moglich und wirtschaftlich vertretbar ist.

Dell ProSupport Flex for Client | v6.0 | April-2025


https://www.dell.com/support/contents/article/contact-information/international-support-services/dell-international-support

11

Ubertragung des Service. Unter Beriicksichtigung der Beschrankungen dieser Servicebeschreibung kénnen Kunden diesen
Service an eine dritte Partei Ubertragen, die das vollstédndige unterstiitzte Produkt von Kunden vor Ablauf der aktuellen Laufzeit
erwirbt, sofern es sich bei den Kunden um die urspriinglichen Kéufer des Produkts und des Service handelt oder Kunden das
Produkt und diesen Service von dem/der urspriinglichen Eigentiimerin (oder einem/einer vorherigen Eigentlimerin) unter
Beachtung aller Ubertragungsverfahren erworben haben, die unter folgender URL festgelegt sind: www.support.dell.com. Unter
Umstanden fallt eine Ubertragungsgebuhr an. Falls der Kunde oder die Partei, auf die der Service ubertragen wird, das
unterstiitzte Produkt an einem anderen geografischen Standort einsetzt, an dem der Service nicht verfiigbar (oder nicht zum
gleichen Preis verfugbar) ist, besteht ggf. kein Serviceanspruch oder es fallen am neuen Standort zusatzliche Kosten fiir dieselbe
Supportkategorie an. Entscheidet sich der Kunde oder die Partei, auf die der Service iibertragen wird, 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 Moglichkeit einer Erstattung besteht jedoch nicht.

Einheiten, fur die der Service nicht vom Aul3endienst ausgefuhrt werden kann. Wenn Dell nach einer Remotediagnose
und einem Remote-Troubleshooting feststellt, dass fiir das unterstiitzte Produkt des/der Kundin der Service fir die Riicksendung
zur Reparatur wie in der folgenden Tabelle beschrieben erforderlich ist, muss der/die Kundin das unterstiitzte Produkt sofort
verpacken und entweder per Post versenden oder die Abholung durch ein Transportunternehmen am selben oder am nachsten
verfiigbaren Tag planen, um die Anspriiche des/der Kundin aufrechtzuerhalten. Bei einer Reparatur oder einem Austausch des
unterstitzten Produkts wird Dell das unterstutzte Produkt fir einen Rickversand an den Kunden dem Transportunternehmen
Uibergeben. Wenn festgestellt wird, dass der Grund fiir 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
verzogert werden. Dell behalt sich das Recht vor, einen vollstandigen Austausch des unterstiitzten Produkts oder eines Teils des
unterstutzten Produkts anstelle einer Reparatur und eines Riickversands des zur Reparatur eingeschickten unterstitzten
Produkts vorzunehmen.

Der Kunde ist verpflichtet, fir Ersatzteile, die vom unterstiitzten Produkt des Kunden entfernt und nicht ordnungsgeman an Dell
zurlickgesendet wurden, den dann gliltigen standardmagigen von Dell festgelegten Preis zu zahlen. Werden Serviceteile, die
nicht ordnungsgemaf an Dell zuriickgesendet werden, nicht rechtzeitig bezahlt, kann der Service fiir den Kunden im Rahmen
dieser Vereinbarung eingestellt werden.

Die Serviceoptionen fir die Ricksendung zur Reparatur sind in der folgenden Tabelle aufgefiihrt und stehen nicht in allen
Landern und an allen Standorten zur Verfiigung.

Servicereaktionsstufe | Zuséatzliche Optionen | Beschreibungen der Serviceoptionen
(sofern zutreffend)

Serviceoptionen flr Mail-in Service (MIS) Der Mail-in Service wird durch einen Anruf beim technischen Support wie oben beschrieben
die Ricksendung zur eingeleitet. Wahrend der Diagnose ermittelt der/die Technikerln, ob das unterstitzte Produkt
Reparatur aufgrund des Problems an ein von Dell angegebenes Reparaturzentrum gesendet werden

muss, um einen qualifizierten Incident zu unterstitzen. Diese Option nimmt einschlieBlich
Versand zum und vom Reparaturzentrum in der Regel zehn Arbeitstage ab Versanddatum in
Anspruch.

Carry-In Service (CIS) Beim Carry-In Service handelt es sich um einen ,Ablieferungsservice, der durch einen Anruf
beim technischen Support wie oben beschrieben eingeleitet wird. Wahrend der telefonischen
Fehlerbehebung ermittelt der/die Technikerln, 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 Standardservicezeiten entsprechen den 6rtlichen
Geschéftszeiten an 5 Tagen pro Woche, aulRer an gesetzlichen Feiertagen. Reparaturen
qualifizierter Incidents werden mit der auf der Rechnung des Kunden angegebenen
Antwortzeit durchgefiihrt. Nachdem das unterstiitzte Produkt repariert wurde, wird der/die
KundIn von Dell kontaktiert, um die Abholung des Produkts zu planen. Service Level
Agreements fir Reparaturen kdnnen je nach Land und Ort variieren.

Collect and Return Der Collect and Return Service wird durch einen Anruf beim technischen Support wie oben
Service beschrieben eingeleitet. Wenn beim unterstitzten Produkt ein qualifizierter Incident
festgestellt wird und der Fehler nicht telefonisch von dem/der Technikerln behoben werden
kann, wird das unterstutzte Produkt von einem/einer Dell MitarbeiterIn abgeholt und zu einem
von Dell angegebenen Reparaturzentrum gebracht. Die Option nimmt 7-12 Werktage in
Anspruch, in der Regel sind es zehn (10) Tage inklusive Versand zum und vom
Reparaturzentrum. Ab dem Tag, an dem der Kunde das unterstitzte Produkt an Dell schickt.
Diese Servicemethode umfasst die Arbeitszeit und die Reparatur oder den Austausch von
Teilen des Hauptsystems, einschlieBlich Monitor, Tastatur und Maus, sofern diese nicht

separat bestellt wurden.
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Servicereaktionsstufe

Zusatzliche Optionen
(sofern zutreffend)

Beschreibungen der Serviceoptionen

Advanced Exchange
Service

N. z.

Bei Kunden mit Advanced Exchange Service fur Displays (Monitore), Dockingstations und
entsprechende Systeme kann Dell ein Ersatzprodukt zur Unterstitzung eines qualifizierten
Incident an den Kundenstandort versenden. In manchen Féllen wird moglicherweise nach
Ermessen von Dell ein/eine Servicetechnikerln vor Ort entsendet, um das Ersatzprodukt
aufzustellen bzw. zu installieren. Nach Erhalt des Ersatzprodukts muss der/die Kundin das
defekte Produkt wie Displays (Monitore), Dockingstations und entsprechende Systeme an
Dell zurGicksenden, indem er es innerhalb von 3 Werktagen an den Standort des festgelegten
Versandunternehmens bringt. Wenn Dell feststellt, dass das Produkt des/der Kundin wie
Displays (Monitore), Dockingstations und/oder entsprechende Systeme nicht an den Standort
des Transportunternehmens gebracht werden kann und der/die KundIn das Gerat tiber den
Mail-In Service zuriickgeben muss, werden die Verpackung, die Versandanweisungen und
ein vorab bezahlter Versandfrachtbrief normalerweise mit dem Ersatzprodukt an den
Kundenstandort gesendet. Bei Erhalt des Ersatzprodukts verpackt der/die Kundin das
Produkt wie Displays (Monitore), Dockingstations und/oder entsprechende Systeme
umgehend und versendet es oder veranlasst eine Abholung durch das
Transportunternehmen am selben oder am nachsten Tag. Falls der Kunde den defekten
Artikel nicht zurlickschickt, wird unter Umsténden eine Gebiihr berechnet.

Serviceoptionen fur
die Ricksendung zur
Reparatur

Partner Led Carry-In
Service (CIS)*

Beim Carry-In Service handelt es sich um einen ,Ablieferungsservice®, der durch einen Anruf
oder die Ablieferung des unterstiitzten Produkts (auf Kosten des/der Kundin) bei einem von
Dell angegebenen Reparaturzentrum oder an einem Versandort eingeleitet wird. Die
Standardservicezeiten entsprechen den ortlichen Geschéftszeiten an 5 Tagen pro Woche,
auller an gesetzlichen Feiertagen. Reparaturen qualifizierter Incidents werden mit der auf der
Rechnung des Kunden angegebenen Antwortzeit durchgefiihrt. Nachdem das unterstutzte
Produkt repariert wurde, wird der/die Kundin durch den von Dell autorisierten Serviceanbieter
kontaktiert, um die Abholung des Produkts zu veranlassen. Service Level Agreements fir
Reparaturen kénnen je nach Land und Ort variieren. Die Option nimmt 7 bis 12 Arbeitstage in
Anspruch, in der Regel sind es zehn (10) Tage.

Servicereaktionsstufe

Zusatzliche Optionen
(sofern zutreffend)

Beschreibungen der Serviceoptionen

Partner Led Collect
and Return Service
(CAR)®

Der Collect and Return Service wird durch einen Anruf lhres von Dell autorisierten
Serviceanbieters eingeleitet. Wenn beim unterstiitzten Produkt ein qualifizierter Incident
festgestellt wird und der Fehler nicht durch telefonisches Troubleshooting behoben werden
kann, wird das unterstiitzte Produkt von lhrem von Dell autorisierten Serviceanbieter abgeholt
und zu einem von Dell angegebenen Reparaturzentrum gebracht. Die Standardservicezeiten
entsprechen den ortlichen Geschéftszeiten an 5 Tagen pro Woche, au3er an gesetzlichen
Feiertagen. Reparaturen qualifizierter Incidents werden mit der auf der Rechnung des
Kunden angegebenen Antwortzeit durchgefiihrt. Nachdem das unterstiitzte Produkt repariert
wurde, wird der/die Kundin durch den von Dell autorisierten Serviceanbieter kontaktiert, um
die Rucksendung des Produkts zu veranlassen. Diese Servicemethode umfasst die
Arbeitszeit und die Reparatur oder den Austausch von Teilen des Hauptsystems,
einschlieRlich Monitor, Tastatur und Maus, sofern diese nicht separat bestellt wurden. Service
Level Agreements fur Reparaturen kénnen je nach Land und Ort variieren.

4 Der Partner Led Carry-In Service (CIS) wird durch von Dell autorisierte Serviceanbieter geleistet.
5 Der Partner Led Collect and Return Service (CAR) wird durch von Dell autorisierte Serviceanbieter geleistet.
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Servicereaktionsstufe | Zuséatzliche Optionen | Beschreibungen der Serviceoptionen
(sofern zutreffend)

Bedingungen und Reparaturen qualifizierter Incidents werden mit der auf der Rechnung des Kunden
Bestimmungen fir angegebenen Antwortzeit durchgefuhrt. Nachdem das unterstiitzte Produkt repariert wurde,
Reaktionsoptionen wird es an den Kunden zuriickgesendet.

fuir Einheiten, fir die
der Service nicht vom
AuRendienst
ausgefuhrt werden
kann

Versandverfahren: Wahrend der Diagnose stellt der/die Technikerln Anweisungen zur
Ricksendung des Produkts an das von Dell angegebene Reparaturzentrum bereit. Das
unterstitzte Produkt muss an die von dem/der Technikerln genannte Adresse gesendet
werden und gut sichtbar mit der ,Return Authorization Number*
(Rucksendeautorisierungsnummer) beschriftet sein. Der/die TechnikerIn stellt lhnen die
Rucksendeautorisierungsnummer bereit. 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 verfligbar ist, kann der/die Technikerln eine Verpackung
zur Verfugung stellen. Fur diesen Service wird unter Umsténden eine Gebiihr erhoben.

VorsichtsmafRnahmen fir den Versand: Der/Die Kundin darf keine Handbiicher,
vertraulichen, proprietaren oder personenbezogene Daten oder Wechselmedien senden. Dell
ist nicht verantwortlich fiir verlorene oder beschadigte Daten, beschadigte oder verlorene
Datentréger oder vertrauliche, geschiitzte oder personenbezogene Daten des Kunden.

Zusatzliche Bedingungen und Bestimmungen fur Endnutzerinnen, die ihr unterstitztes
Produkt bei einem OEM erwerben

Ein ,OEM" ist ein Wiederverkaufer, der die unterstiitzten Produkte als Originalgeratehersteller verkauft; dies bedeutet den Kauf
von Dell Produkten und Services von Dell OEM Solutions (oder seinem Nachfolger) fiir ein OEM-Projekt. Ein OEM integriert oder
biindelt Dell Produkte in oder mit proprietarer Hardware, Software oder anderem geistigen Eigentum des OEM-Kunden, woraus
sich ein spezialisiertes System oder eine spezialisierte Losung mit branchen- oder aufgabenspezifischer Funktionalitat ergibt (ein
solches System oder eine solche Lésung ist eine ,OEM-LOsung®), und verkauft diese OEM-L8sung unter der eigenen OEM-
Marke. Hinsichtlich OEMs schlief3t der Begriff ,unterstiitzte Produkte” von Dell unterstiitzte Produkte ein, die ohne Dell
Markenkennzeichnung bereitgestellt werden (d. h. ein OEM-bereites System ohne Markenzeichen), und ,Endnutzerin® bedeutet
Sie oder jegliche Person, die eine OEM-L6sung fur ihre eigene Nutzung und nicht zwecks Weiterverkauf, Verteilung oder
Unterlizenzierung an Dritte kauft. Der OEM ist verantwortlich fur ein erstes telefonisches Troubleshooting fir Endnutzer. 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 seine Endnutzerinnen zur Serviceanfrage an Dell
wenden. Wenn Endnutzerinnen fur den Service Dell kontaktieren, ohne den OEM zu informieren, wird Dell die Endnutzerinnen
auffordern, ihren OEM zu kontaktieren, um ein erstes Troubleshooting zu erhalten, bevor Dell kontaktiert wird.
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