Servicebeschreibung
Dell ProSupport fir Client-Produkte

Einleitung

Dell stellt Dell ProSupport fiir Client-Produkte (die ,,Service(s)“ oder ,,Support Services“) gemaf dieser Servicebeschreibung
(,Service Description) zur Verfugung. |hr Kostenvoranschlag, das Bestellformular oder eine andere vereinbarte
Rechnungsform oder Auftragsbestatigung von Dell (,Bestellformular®) enthalt den Namen des oder der Services und der
verfugbaren Serviceoptionen, die Sie erworben haben. Wenden Sie sich an lhren Dell Vertriebsmitarbeiter, wenn Sie weitere
Hilfe bendétigen oder eine Kopie lhres Rahmenvertrags bezuglich der Services (das ,Agreement*) erhalten méchten. Eine Kopie
Ihrer Vereinbarung mit Ihrem zustandigen Dell EMC Reseller erhalten Sie von Ilhrem Reseller.

Umfang des Service
Ihr Service umfasst:

24x7-Zugriff (einschlieRlich Feiertagen)! auf den Customer Service und Support von Dell fiir Hilfe bei der Problembehebung
von Dell Produkten und ausgewéhlter OEM-Software mit Dell Branding.

Vor-Ort-Bereitstellung von Technikern und/oder Ersatzteilen am Installationsstandort oder einem anderen gegenseitig
vereinbarten und von Dell in der Vereinbarung genehmigten Geschéftsstandort des Kunden (je nach Notwendigkeit und
erworbenem Servicelevel), um Produktprobleme zu beheben.

Kontakt zu Dell zum Vereinbaren eines Servicetermins

Online-, Chat- und E-Mail-Support: Dell Website-, Chat- und E-Mail-Support sind verfigbar unter www.Support.Dell.com
bzw. https://support.emc.com/.

Telefonsupport-Anfragen: verfiighar 24x7 (auch an Feiertagen). Die Verfligbarkeit kann auRerhalb der USA variieren und
ist auf ein wirtschaftlich vertretbares MaRR begrenzt, sofern im entsprechenden Anhang keine anders lautenden Vereinbarungen
angegeben  sind. Eine Liste mit gultigen Telefonnummern  fir lhren  Standort finden  Sie unter
http://www.Dell.com/ProSupport/RegionalContacts bzw. https://support.emc.com.

Schweregrade

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

Schweregrad | Zustand Reaktion von Dell Kundenrolle

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

Reaktion erforderlich.

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

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

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

Troubleshooting und Diagnose.

1 Die Verfuigbarkeit ist je nach Land unterschiedlich. Weitere Informationen erhalten Sie bei Ihrem Vertriebsmitarbeiter.



http://www.support.dell.com/
https://support.emc.com/
http://www.dell.com/support/contents/us/en/19/category/Contact-Information
https://support.emc.com/

Vor-Ort-Serviceoptionen

Die Optionen fur die Vor-Ort-Reaktion variieren je nach erworbenem Servicetyp. Falls Sie einen Vor-Ort-Service erworben
haben, finden Sie die fur Sie gultige Vor-Ort-Service-Reaktionsstufe auf lhrer Rechnung. Beachten Sie hierzu auch die
Ausfihrungen in der nachstehenden Tabelle. Sofern alle in dieser Servicebeschreibung erléuterten entsprechenden
Bedingungen erfullt sind, entsendet Dell bei einem qualifizierten Incident bei Bedarf einen Servicetechniker an den
Geschéftsstandort des Kunden. Dies erfolgt in Abhangigkeit vom Schweregrad und der jeweiligen Vor-Ort-Reaktion geman
folgender Tabelle.

Art des Zeitrahmen fUr Einschrankungen/Sonderkonditionen
Vor-Ort-Service Vor-Ort-Reaktion?
4 Stunden- Der Techniker erreicht den «  Verfugbar 7 Tage/Woche, 24 Stunden/Tag, auch an Feiertagen.
Vor-Ort-Service Standort in der Regel
innerhalb von 4 Stunden = Verfugbar an den Standorten, fiir die eine Reaktion innerhalb von vier (4)
nach Abschluss des Stunden vereinbart wurde.

telefonischen

Troubleshooting. = Verfugbar fir ausgewahlte Modelle unterstitzter Produkte.

. In den in 4 Stunden erreichbaren Ersatzteillagern werden von
Dell als erfolgskritisch eingestufte Ersatzteile fur unterstiitzte
Produkte vorgehalten. Nicht erfolgskritische Ersatzteile konnen
per Ubernachtversand geliefert werden.

« Notfalleinsatz parallel zum Troubleshooting ist fiir Probleme der
Schweregradstufe 1 verfligbar.

Vor-Ort-Service In der Regel trifft ein = Anfinf (5) Tagen pro Woche, zehn (10) Stunden pro Tag,

am nachsten Techniker an dem auller an Feiertagen.

Arbeitstag auf das telefonische ) _ ) _
Troubleshooting und die = Bei Anrufen, die nach 17:00 Uhr Ortszeit des Kunden, (Montag bis
Diagnose folgenden Freitag) beim Dell Expert Center eingehen, und/oder bei Entsendungen,
Arbeitstag vor Ort ein. die nach dieser Uhrzeit erfolgen, trifft der Servicetechniker unter

Umstanden erst einen Tag spéater beim Kunden ein.

= Nur verfugbar bei ausgewéahlten Modellen unterstutzter Produkte.

Kunden Die bendtigten Ersatzteile e Nur fur von Dell gepriifte Kunden (nur in den USA) auRerhalb von

aullerhalb von werden nach dem telefonischen Kontinental-USA verfugbar.

Kontinental-USA Troubleshooting versendet. Die
Ankunftszeiten vor Ort sindvom | ®  Nur fir bestimmte Systeme und an bestimmten Standorten erhéltlich.
Kundenstandort auRerhalb von Weitere Details unter http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-
Kontinental-USA und der solutions- oconus.aspx?~ck=bt.

Verflugbarkeit der benétigten

; . Weitere Informationen zu verfligbaren Servicestandorten
Teile abhéangig.

auRerhalb von Kontinental-USA fir behérdliche 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, der 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.

2 Nicht alle Antwortzeiten sind in allen Landern und an allen Standorten verfugbar. Weitere Informationen erhalten Sie bei Ihrem Vertriebsmitarbeiter.
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Dell Services — Geschaftsbedingungen

Diese Servicebeschreibung stellt eine Vereinbarung zwischen Ihnen, dem Kunden (,Sie“ oder ,Kunde), und der auf lhrer Rechnung
Uber den Erwerb dieses Service angegebenen Dell Niederlassung dar. Dieser Service unterliegt dem vom Kunden separat
unterzeichneten Rahmenvertrag mit Dell, der den Verkauf des Service ausdricklich gestattet. Gibt es keine entsprechende
Vereinbarung, unterliegt dieser Service je nach Standort des Kunden den Verkaufsbedingungen von Dell EMC oder der in der Tabelle
weiter unten genannten Vereinbarung (die ,Vereinbarung®). In der Tabelle auf der nachsten Seite ist die fur Ihren Kundenstandort
glltige URL aufgefiihrt, unter der Sie die entsprechende Vereinbarung finden koénnen. Die Vertragspartner bestatigen, diese
Onlinebedingungen gelesen zu haben und sie als rechtsgiiltig anzuerkennen.

Fur Ihren Kauf von Dell Services geltende

Kundenstandort Geschéaftshedingungen
Kunden, die Dell Services Kunden, die Dell Services tber einen
direkt von Dell kaufen von Dell autorisierten Reseller kaufen
USA www.dell.com/CTS www.dell.com/CTS

Kanada

www.dell.ca/terms (Englisch)
www.dell.ca/conditions
(Franzésisch — Kanada)

www.dell.ca/terms (Englisch)
www.dell.ca/conditions (Franzosisch — Kanada)

Lateinamerika
und Karibik

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

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

Asien-
Pazifik/Japan

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

Die Servicebeschreibung und andere Dell Servicedokumente, 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 Kléarung lhrer Pflichten als Empfanger des Service
und der Grenzen und Beschrankungen eines solchen Service. Daher ist ,Kunde® in
dieser Servicebeschreibung und in anderen Dell Servicedokumenten 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 fiir Sie kein direktes Vertragsverhaltnis mit Dell.
Klarstellend wird festgehalten, dass Zahlungsbedingungen oder andere
Vertragsbedingungen, die naturgemaf nur direkt zwischen einem Kaufer und einem
Verkaufer relevant sind, nicht fir Sie gelten und zwischen Ihnen und lhrem
Verkaufer vereinbart werden.

Europa,
Naher Osten
und Afrika
(EMEA)

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

Kunden in Frankreich, Deutschland und
Grol3britannien erhalten zudem
Informationen unter folgenden URLSs:
Frankreich:
www.Dell.fr/ConditionsGeneralesdeVent
e Deutschland:
www.Dell.de/Geschaeftsbedingungen

Die Servicebeschreibung und andere Dell Servicedokumente, 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 Dell Servicedokumenten 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.
Klarstellend wird festgehalten, dass Zahlungsbedingungen oder andere
Vertragsbedingungen, die naturgemaf nur direkt zwischen einem Kaufer und einem
Verkaufer relevant sind, nicht fir Sie gelten und zwischen lhnen und lhrem
Verkaufer vereinbart werden.

GroRbritannien: www.dell.co.uk/terms

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

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.

Bei Widerspriichen zwischen den Bedingungen dieser Servicebeschreibung und den Bedingungen der Vereinbarung sind die
Bedingungen dieser Servicebeschreibung maf3geblich, allerdings nur im Ausmal 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 zugehotrigen 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 Internetoberflache verpflichten Sie sich zur Einhaltung dieser Servicebeschreibung und der hierin
durch Verweis einbezogenen 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 verfiigen; in diesem Fall bezieht sich ,Sie, ,Ihnen® oder ,Kunde® auf jene juristische Person. In einigen Landern
ist neben dem Erhalt der Servicebeschreibung unter Umstanden die Unterzeichnung eines Bestellformulars erforderlich.
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Zusatzbedingungen fur alle unterstitzten Produkte

Telefonische Supportanfragen:

Schritt 1: Telefonische Anforderung von Unterstltzung
Kontaktieren Sie bei telefonischen Supportanfragen lhr regionales Dell ProSupport Center, um mit einem Mitarbeiter
des technischen Supports zu sprechen.
Tatigen Sie den Anruf an einem Standort, an dem Sie physischen Zugang zum unterstiitzten Produkt haben.
Geben Sie Ihre Service-Tag-Nummer (gemaf Definition unten) sowie weitere vom Mitarbeiter des technischen
Supports angeforderte Informationen an. Der Mitarbeiter Gberprift das unterstitzte Kundenprodukt, den geltenden
Service sowie die Reaktionsstufen und bestatigt mdgliche Ablauffristen fiir diese Services.

Schritt 2: Unterstlitzung bei telefonischem Troubleshooting
Geben Sie bei entsprechender Anfrage Folgendes an: welche Fehlermeldungen wann angezeigt wurden, welche
Aktivitaten Sie vor Anzeige der Fehlermeldungen durchgefiihrt haben und welche Schritte Sie bereits zur
Problemldsung unternommen haben.
Der Mitarbeiter geht mit lhnen ein paar Troubleshooting-Schritte durch, um das Problem einzugrenzen.
Wenn ein Servicetechniker vor Ort erforderlich ist, gibt Ihnen der Supportmitarbeiter weitere Anweisungen.

Dell 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 berwacht Thr System und erfasst fiir den technischen Support
relevante Informationen. 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.

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

Uberwachung von Systemen auf Probleme, die sich auf den Normalbetrieb und die Leistung auswirken, einschlieRlich
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.
RegelméaRige Erfassung systemrelevanter Daten, mit denen Dell Kunden von ProSupport proaktive Informationen zu
ihrem System zur Verflgung stellen kann.

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

Weitere Informationen zu Dell SupportAssist und eine aktuelle Liste der unterstitzten Dell Produkte finden Sie auf der
Website von Dell SupportAssist unter: http:/Dell. Com/SupportAssist.

Kooperative Unterstiitzung

Sollte der Kunde einen Service-Request stellen und Dell feststellen, dass das Problem in einer Verwendung mit qualifizierten
Produkten von Drittanbietern begriindet ist, die gemeinsam mit von einem aktuellen Dell Gewahrleistungs- oder Wartungsvertrag
abgedeckten Produkten eingesetzt werden, stellt Dell Collaborative Assistance (Kooperative Unterstutzung) bereit, in der Dell:
(i) als zentraler Ansprechpartner auftritt, bis die Probleme ermittelt wurden; (i) in Kontakt mit dem Drittanbieter steht; (iii) eine
Problemdokumentation bereitstellt und (iv) das Problem laufend Uberwacht und Status- und Problembehebungsplane vom
Anbieter bezieht (sofern mit vertretbarem Aufwand mdoglich).

Um Collaborative Assistance (Kooperative Unterstiitzung) beanspruchen zu kdnnen, muss der Kunde entsprechende aktive
Supportvereinbarungen mit dem Drittanbieter abgeschlossen haben und Uber entsprechende direkte Berechtigungen fiir den
Drittanbieter und Dell oder einen autorisierten Dell Reseller verfiigen. Nachdem das Problem eingegrenzt und dokumentiert
wurde, ist ausschlieRlich der Drittanbieter daflr verantwortlich, technische und andere Supportmalinahmen in Verbindung mit
der Behebung des Kundenproblems bereitzustellen. DELL UBERNIMMT KEINE VERANTWORTUNG FUR PRODUKTE ODER
SERVICES ANDERER ANBIETER. Aktuelle Partner fiir Collaborative Assistance (Kooperative Unterstiitzung) finden Sie hier
bzw. unter https://support.emc.com/docu85596. Bitte beachten Sie, dass unterstiitzte Drittanbieterprodukte jederzeit ohne
Benachrichtigung des Kunden geandert werden kdnnen.
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Umfassender Softwaresupport

Dell ProSupport beinhaltet einen umfassenden Softwaresupport (Dell Comprehensive Software Support) fir ausgewahlte Dell
OEM-Endbenutzeranwendungen, Betriebssysteme, Hypervisor und Firmware auf unterstitzten 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 Kundenanwendungen fir Endnutzer wie z. B. Norton AntiVirus™-
Software, Microsoft® Office-Softwaresuite, Intuit® QuickBooks®-Buchhaltungssoftware, Adobe® Photoshop®-Software und Adobe
Acrobat®-Software. ,Erste Schritte“-Hilfestellungen zu Kundenbetriebssystem und Anwendungen fiir Gbliche Dell OEM-
Endnutzeranwendungen, wie beispielsweise Norton AntiVirus™ -Software, Microsoft®Office-Softwaresuite, Intuit® QuickBooks®-
Buchhaltungssoftware, Adobe® Photoshop®-Software und Adobe Acrobat®-Software. Bestinmte OEM-Serverbetriebssysteme
und Hypervisor wie Microsoft Hyper-V®, VMware ESX® und Citrix XenServer® werden ebenfalls unterstiitzt. Wenden Sie sich
an den technischen Support von Dell, um eine aktuelle Liste der abgedeckten Softwareprodukte zu erhalten.

Aktuelle Partner fir den Comprehensive Software Support finden Sie hier. Bitte beachten Sie, dass unterstiitzte Produkte von
Drittanbietern jederzeit ohne Benachrichtigung der Kunden geéndert 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 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 fur bestimmte Probleme, die zu Service-Requests des Kunden
fuhren, moglicherweise keine Losungen vom Herausgeber des betroffenen Softwaretitels erhéltlich sind. Der Kunde akzeptiert,
dass in solchen Fallen, in denen eine Ldsung vom Herausgeber des betroffenen Softwaretitels nicht verflgbar ist, die
Verpflichtung seitens Dell, Support zu leisten, aufgehoben wird.

Nicht enthaltene Services
Hilfe zu Leistung oder Verwaltung.
Aktivitaten wie Installation, Deinstallation, Standortanderung, praventive Wartungsarbeiten, Hilfe bei Schulungen, Remoteverwaltung
und alle Aktivitdten und Services, die in dieser Servicebeschreibung nicht ausdriicklich aufgefiihrt werden.
Verbrauchsmaterial, Datentragerersatz, Betriebsmaterial, dekoratives Zubehor oder Teile wie Akkus, Rahmen und
Abdeckungen oder mit diesen Teilen verbundener Support.
Direkter Support fiir Produkte von Drittanbietern oder kooperative Unterstiitzung fir 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.
Entfernen von Viren/Spyware.
Datenbackupservices.
Erweiterte WLAN-, Netzwerk- oder Remoteinstallation, Setup, Optimierung und Konfiguration von anderen
Anwendungen, die nicht 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 Geréats
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.


http://i.dell.com/sites/doccontent/shared-content/services/en/Documents/ProSupport-Comprehensive-Software-Support-List-Enterprise-and-End-User.pdf

Allgemeine Verantwortlichkeiten des Kunden fir alle unterstiitzten Produkte, die Uber eine
Dell Rahmenvereinbarung erworben wurden

Befugnis zum Gewahren von Zugang. Der Kunde erklart und gewabhrleistet, dass er sowohl fir sich als auch fiir Dell fir den
Zweck der Bereitstellung dieses Service die Zugangs- und Nutzungsberechtigung fir die unterstitzten Produkte, die darauf
gespeicherten Daten und alle zugehérigen Hardware- und Softwarekomponenten erhalten hat. Wenn der Kunde noch nicht iber
diese Berechtigung verfiigt, ist er daftir verantwortlich, diese Berechtigung auf eigene Kosten einzuholen, bevor er Dell mit der
Ausflihrung dieser Services beauftragt.

Pflichten vor Ort. Wenn Services vor Ort ausgefihrt werden mussen, ermdglicht der Kunde (ohne Kosten fur Dell) einen
kostenlosen, sicheren und ausreichenden Zugang zu den Einrichtungen des Kunden und unterstiitzten Produkten, einschlie3lich
eines ausreichend grof3en Arbeitsbereichs, einer sicheren Stromversorgung und eines Telefonanschlusses. Dariiber hinaus
mussen ein Monitor oder Display, eine Maus (oder ein anderes Zeigegerat) und eine Tastatur zur Verfigung gestellt werden
(ohne Kosten fir Dell), wenn das System diese Elemente nicht umfasst.

Pflege von Software und Serviceversionen. Der Kunde halt Software und unterstitzte Produkte auf den von Dell
angegebenen mindestens erforderlichen Versionen und Konfigurationen. Der Kunde hat auBerdem die Installation von
Austauschteilen, Patches, Aktualisierungen und Folgeversionen nach Anweisung von Dell sicherzustellen, damit die
unterstitzten Produkte weiterhin fur diesen Service berechtigt sind.

Datenbackup; Loschung vertraulicher Daten. Der Kunde fihrt ein Backup der vorhandenen Daten, Software und Programme
auf den betroffenen Systemen vor und wéahrend der Erbringung dieses Service durch. Der Kunde hat als VorsichtsmaBnahme
gegen mogliche Ausfille, Anderungen oder Verluste von Daten regelméRig Sicherungskopien der Daten zu erstellen, die auf
den betroffenen Systemen gespeichert sind. Dariiber hinaus ist der Kunde verpflichtet, vertrauliche, geschitzte oder
personenbezogene Daten sowie Wechselmedien wie SIM-Karten, CDs oder PC Cards zu entfernen, unabhangig davon, ob ein
Vor-Ort-Techniker ebenfalls Unterstiitzung leistet. DELL UBERNIMMT KEINE HAFTUNG FUR:

ALLE VERTRAULICHEN, GESCHUTZTEN ODER PERSONENBEZOGENEN DATEN
VERLORENE ODER BESCHADIGTE DATEN, PROGRAMME ODER SOFTWARE
BESCHADIGTE ODER VERLORENE WECHSELMEDIEN

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

SYSTEM- ODER NETZWERKAUSFALLE

ALLE HANDLUNGEN ODER UNTERLASSUNGEN, EINSCHLIESSLICH FAHRLASSIGKEIT VON DELL ODER
EINEM DRITTANBIETER

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

Gewahrleistung von Drittanbietern. Bei der Ausfuhrung dieser Services muss Dell moglicherweise auf Hardware oder
Software zugreifen, die nicht von Dell hergestellt wurde. Die Glltigkeit der Gewahrleistung einiger Hersteller erlischt
moglicherweise, wenn Dell oder eine andere Partei als der Hersteller an der Hardware oder Software arbeitet. Der Kunde muss
sicherstellen, dass die Ausfihrung von Services durch Dell keine Auswirkungen auf die Giiltigkeit solcher Gewahrleistungen hat
bzw. dass, sollten Auswirkungen doch entstehen, diese vom Kunden akzeptiert werden. Dell Gbernimmt keine Verantwortung fur
Gewahrleistungen von Drittanbietern oder fir die Auswirkungen, die Services auf diese Gewahrleistungen haben kdnnen.

Allgemeine Bedingungen und Bestimmungen fir alle gewahrleistungsbezogenen unterstitzten
Produkte, die Uber eine Dell Rahmenvereinbarung erworben wurden

Unterstutzte Produkte: Dieser Service ist fur unterstitzte Produkte wie ausgewahlte Systeme der Produktreihen
Dell OptiPlex™, Latitude™, Inspiron™, Precision™, Vostro™, XPS™, Alienware™, Chromebook™, Gateway Edge, Embedded
PCs, Dell Wyse™ sowie Dell Monitore und Dockingstationen, die mit einer Standardkonfiguration erworben werden
(,Unterstutzte Produkte®), erhaltlich. Es werden regelmafig unterstiitzte Produkte hinzugeflgt; eine aktuelle Liste der fir Dell
Produkte oder Produkte anderer Marken verfligbaren Services erhalten Sie von lhrem Vertriebsmitarbeiter. Jedes unterstiitzte
Produkt ist durch eine Seriennummer (,Service-Tag“) gekennzeichnet. Eine Servicevereinbarung muss fir jedes unterstitzte
Produkt separat abgeschlossen werden. Bitte geben Sie das Service-Tag lhres unterstiitzten Produkts an, wenn Sie sich in
Bezug auf diesen Service an Dell wenden.




Limited Hardware Warranty; Einschrankungen fir den 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 Verarbeitungsfehlern, die innerhalb des
eingeschrankten Gewahrleistungszeitraums bei(m) unterstitzten Kundenprodukt(en) auftreten (,qualifizierter Incident®). Der
eingeschrankte  Hardwareservice von Dell fir US-amerikanische und kanadische Kunden kann unter
http://www.Dell.com/Warranty bzw. auerhalb der USA auf der regionalen Dell.com-Website eingesehen werden.* Der Kunde
erkennt an, dass das Risiko von Hardwarefehlern mit dem Alter des unterstiitzten Produkts des Kunden steigt. Unterstitzte
Produkte oder Komponenten solcher Produkte, die in den Umfang einer eingeschrankten lebenslangen Gewahrleistung fallen,
werden von Dell gemaR dieser Servicebeschreibung wahrend der Laufzeit lhres Dell ProSupport Servicevertrags unterstiitzt.
Nach Ablauf lhres Dell ProSupport Servicevertrags gilt fir nachfolgende qualifizierte Incidents im Zusammenhang mit einem
unterstitzten Produkt oder einer Komponente mit einer eingeschrénkten lebenslangen Gewahrleistung der Vertrag fur den Dell
Basic Hardware Service, den Sie hier finden: www.Dell.com/ServiceContracts/global.Eventuell gelten Einschrankungen fur den
Umfang des Hardwareservice; diese kdnnen im Rahmen von Serviceangeboten mdéglicherweise gegen eine zusétzliche Gebuhr
erweitert werden. Weitere Informationen zur Gewahrleistung finden Sie unter www.Dell.com/Warranty oder auf lhrer regionalen
Dell.com-Website. Sie kdnnen auch einen Mitarbeiter des technischen Supports von Dell kontaktieren.

Internationales Serviceprogramm von Dell: Dieses Programm bietet flir einen Zeitraum von maximal sechs (6) Monaten
Optionen fir Service und Support bei Reisen mit ausgewahlten Dell Produkten auRerhalb Ihres Heimatlandes. Es gelten dabei
Zusatzbedingungen. Weitere Details erhalten Sie Uber den technischen Support von Dell.

Ersetzen von Einzelteilen; keine Ricksendung; Eigentumsrecht an Ersatzteilen. Wenn Dell feststellt, dass eine
Komponente des defekten unterstitzten Produkts leicht entfernt und wieder angeschlossen werden kann (wie eine Tastatur oder
ein Monitor), oder wenn der Techniker feststellt, dass das unterstiitzte Produkt vollstdndig ausgetauscht werden muss, behélt
sich Dell das Recht vor, dem Kunden ein vollstandiges Ersatzgerat zu liefern. Wenn Dell ein Ersatzsystem an den Kunden liefert,
ist der Kunde verpflichtet, Dell das defekte System oder die defekte Komponente zu Uberlassen, es sei denn, der Kunde hat den
Service ,Keep Your Hard Drive® (Festplatte behalten) fiir das betroffene System erworben; in diesem Fall darf der Kunde die
entsprechende(n) Festplatte(n) behalten. Alle vom unterstitzten Produkt entfernten und/oder an Dell zuriickgegebenen
Einzelteile gehen in das Eigentum von Dell Gber. Der Kunde muss an Dell den zum jeweils aktuellen Zeitpunkt geltenden
Verkaufspreis fir die aus dem unterstiitzten Produkt entfernten Wartungsteile oder Einzelteile entrichten, die vom Kunden
behalten werden (mit Ausnahme von Festplatten in durch den Service ,Keep Your Hard Drive* (Festplatte behalten)
abgedeckten unterstiitzten Produkten), sofern der Kunde Ersatzteile von Dell erhalten hat. Wenn der Kunde das defekte System
oder die defekte Komponente Dell nicht wie oben vorgeschrieben lberlasst oder wenn die defekte Einheit nicht innerhalb von
zehn (10) Tagen gemaf den dem Ersatzgeréat beiliegenden schriftlichen Anweisungen zuriickgegeben wird (falls das Ersatzgerat
nicht personlich von einem Dell Techniker geliefert wurde), erklért sich der Kunde damit einverstanden, Dell das Ersatzgerét 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 ausdricklich die Verwendung neuer und Uberholter
Teile verschiedener Hersteller bei der Durchfihrung von Gewahrleistungsreparaturen.

Teile auf Lager; Teile mit Lieferung am selben Werktag. Dell verfugt derzeit Giber Ersatzteile in Lagern an mehreren
Standorten auf der ganzen Welt. Bestimmte Ersatzteile sind mdglicherweise nicht an dem Standort auf Lager verfuigbar, der
sich am nachsten zum Standort des Kunden befindet. Wenn ein Teil, 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 mdglich und wirtschaftlich vertretbar ist. An Standorten zur Lagerung von
Teilen, die innerhalb von 4 Stunden versandt werden, werden erfolgskritische Teile unterstiitzter Produkte, wie von Dell
festgelegt, vorgehalten. Ein Teil mit Lieferung am selben Werktag ist eine Komponente, bei deren Ausfall das unterstiitzte
Produkt eventuell nicht mehr seine Grundfunktionen ausfihren kann. Zu den als nicht kritisch angesehenen Teilen gehdren

u. a. Software, Wechsellaufwerke, Modems, Lautsprecher, Soundkarten, Zip-Laufwerke, Monitore, Tastaturen und Mause.

Fir diese Teile kann der Versand uber Nacht erfolgen. Um Ersatzteile innerhalb von vier Stunden erhalten zu kdnnen, muss
der Kunde uber einen entsprechenden Servicevertrag verfugen, der die Lieferung von Ersatzteilen am selben Werktag
unterstitzt, und das unterstiitzte Produkt muss sich innerhalb des zuvor von Dell festgelegten Abdeckungsbereichs befinden.

Laufzeit des Service. Diese Servicebeschreibung tritt an dem auf Ihrem Bestellformular aufgefiihrten Datum in Kraft und gilt fir die
auf dem Bestellformular angegebene Laufzeit (,Laufzeit“). Die Anzahl der Systeme, Lizenzen, Installationen, Bereitstellungen,
verwalteten Endpunkte oder Endnutzer, fiir die der Kunde einen oder mehrere Services erwirbt, der Tarif oder Preis sowie die
jeweilige Laufzeit des Service sind im jeweiligen Bestellformular 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 fiir die Zwecke eines Servicebliros zu verwenden.


http://www.dell.com/Warranty
http://www.dell.com/ServiceContracts/global
file:///C:/Users/Mark_Bell/Desktop/www.Dell.com/Warranty

Regionale Einschrankungen und Standortanderung. Der Service wird an den in der Kundenrechnung genannten Standorten
erbracht. Dieser Service ist nicht Uberall verfiigbar. Befindet sich Ihr unterstiitztes Produkt nicht an dem geografischen Standort,
der mit dem in den Serviceaufzeichnungen von Dell fur Ihr unterstiitztes Produkt enthaltenen Ort Ubereinstimmt, oder wurden
Konfigurationsdetails geéndert, ohne Dell dariiber in Kenntnis zu setzen, muss Dell Ihr unterstiitztes Produkt zunachst erneut fiir
die von Ihnen erworbene Supportberechtigung qualifizieren, bevor entsprechende Antwortzeiten fir das unterstiitzte Produkt
wieder in Kraft gesetzt werden kdnnen. Serviceoptionen, inklusive Servicelevel, Geschéftszeiten des technischen Supports und
Vor-Ort-Reaktionszeiten, hangen von der jeweiligen Region und Konfiguration ab, und manche Optionen sind méglicherweise
am Kundenstandort nicht verfligbar; die entsprechenden Details erfahren Sie von Ihrem Vertriebsmitarbeiter. Des Weiteren kann
die Verpflichtung von Dell zum Erbringen der Services von verschiedenen Faktoren abhangen, darunter der Verfugbarkeit am
neuen Standort, der Zahlung von zusétzlichen Gebiihren sowie einer Uberpriifung und erneuten Zertifizierung der unterstiitzten
Produkte, deren Standort gedndert wurde; dies erfolgt zu den zum jeweiligen Zeitpunkt gultigen aktuellen Gebuhrensétzen von
Dell fur Arbeitszeit und Material. Sofern in dieser Servicebeschreibung oder der Vereinbarung nicht anders angegeben, steht fir
EMEA-Kunden der Vor-Ort-Service bis zu einer Entfernung von 150 km vom néchstgelegenen Dell Logistikstandort (Pick
Up/Drop Off Point, PUDO) zur Verfigung. Weitere Informationen Uber die Verfugbarkeit des Vor-Ort-Service in der EMEA-
Region erhalten Sie bei lhrem Vertriebsmitarbeiter.

Ubertragung des Service: Unter Beriicksichtigung der Beschrankungen gemaR dieser Servicebeschreibung kann der Kunde
diesen Service an eine dritte Partei Gbertragen, die das komplette unterstiitzte Produkt des Kunden vor Ablauf der aktuellen
Laufzeit erwirbt, sofern es sich bei dem Kunden um den urspriinglichen Kaufer des unterstiitzten Produkts und des Service
handelt oder der Kunde das unterstiitzte Produkt und diesen Service vom urspriinglichen Eigentimer (oder einer friheren
Uibertragenden Partei) unter Beachtung aller unter www.support.dell.com festgelegten Ubertragungsverfahren erworben hat.
Unter Umstéanden fallt eine Ubertragungsgebiihr an. Falls der Kunde oder die Partei, auf die der Service iibertragen wird, das
unterstitzte Produkt an einem anderen geografischen Standort einsetzt, an dem der Service nicht verfigbar (oder nicht zu dem
Preis verfugbar) ist, besteht ggf. kein Serviceanspruch oder es fallen am neuen Standort zusatzliche Kosten fur dieselbe
Supportkategorie an. Entscheidet sich der Kunde oder die Partei, auf die der Service libertragen 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 Méglichkeit einer Erstattung besteht jedoch nicht.


http://www.support.dell.com/

Zusatzbedingungen fur bestimmte unterstutzte Produkte

Einheiten, fur die der Service nicht vom Auf3endienst ausgefuhrt werden kann

Schneller Service fir die Ricksendung zur Reparatur nach einem Troubleshooting am Telefon. Wenn Dell nach
Remotediagnose und -Troubleshooting feststellt, dass das unterstiitzte Produkt des Kunden einen Mail-in-Service erfordert, wie
in nachstehender Tabelle beschrieben, 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 behal;
jedwede Verzdgerung des Kunden beim Verpacken und Zuriickgeben oder Organisieren der Rickgabe des unterstltzten
Produkts fihrt zu verzégerten Antwortzeiten. Bei einer Reparatur oder einem Austausch des unterstiitzten Produkts wird Dell
das unterstitzte Produkt fur einen Ruckversand an den Kunden dem Transportunternehmen tibergeben. Wenn festgestellt wird,
dass der Grund fur das gemeldete Problem bei einer Option von Drittanbietern liegt, mit der das unterstitzte Produkt des
Kunden erweitert wurde, kann eine Servicegebihr erhoben und die Reparatur und der Rickversand verzogert werden. Dell
behélt sich das Recht vor, einen vollstindigen Austausch des unterstitzten Produkts oder eines Teils des unterstiitzten
Produkts anstelle einer Reparatur und eines Ruckversands des zur Reparatur eingeschickten unterstiitzten Produkts
vorzunehmen. Der Kunde ist verpflichtet, flr Ersatzteile, die vom unterstitzten Produkt des Kunden entfernt und nicht
ordnungsgemaf an Dell zuriickgesendet wurden, den dann giltigen standardmafigen von Dell festgelegten Preis zu zahlen.
Werden Ersatzteile, die nicht ordnungsgemaf an Dell zuriickgesendet werden, nicht rechtzeitig bezahlt, kann der Service fir
den Kunden im Rahmen dieser Vereinbarung gemaR Abschnitt2.D zu Zusatzbedingungen fur support- und
gewahrleistungsbezogene Services (unten) eingestellt werden. Wenn sich das unterstiitzte Produkt in einem Gebiet befindet,
das aktuell nicht von einem groBen Transportunternehmen bedient oder von einem oder mehreren grofRRen
Transportunternehmen nur eingeschrankt bedient wird, wird der normale Reparaturservice von Dell verzdgert ausgefuhrt. Die
Serviceoptionen fir die Ricksendung zur Reparatur sind in der folgenden Tabelle aufgefiihrt und stehen nicht in allen Landern
und an allen Standorten zur Verfigung. Prifen Sie das Bestellformular, um die von lhnen gekaufte Serviceoption fur die

Ricksendung zur Reparatur zu bestatigen. Weitere Informationen erhalten Sie bei lnrem Vertriebsmitarbeiter.

Servicere- Zusatzliche
aktionsstufe Optionen Details
(sofern zutreffend)

Serviceop-| Mail-in-Service Der Mail-in-Service wird durch einen Anruf beim technischen Support von Dell wie oben beschrieben eingeleitet.

tionen (MIS) Waébhrend der Diagnose ermittelt der Dell Techniker, ob das unterstiitzte Produkt aufgrund des Problems an ein

fur die von Dell angegebenes Reparaturzentrum gesendet werden muss, um einen qualifizierten Incident zu

Riicksen- unterstitzen. Diese Option nimmt einschlieBlich Versand zum und vom Reparaturzentrum in der Regel zehn

dung zur Werktage ab Versanddatum in Anspruch.

Reparatur | Carry-in-Service Beim Carry-in-Service handelt es sich um einen ,Ablieferungsservice®, der durch einen Anruf beim technischen

(CIS) Support von Dell wie oben beschrieben eingeleitet wird. Wahrend des telefonischen Troubleshooting 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 Standardservicezeiten entsprechen den ortlichen
Geschaftszeiten an fiinf Tagen pro Woche, auRer an gesetzlichen Feiertagen. Reparaturen qualifizierter
Incidents werden mit der auf dem Bestellformular des Kunden angegebenen Antwortzeit durchgefiihrt. Nachdem
das unterstitzte Produkt repariert wurde, wird der Kunde von Dell kontaktiert, um die Abholung des Produkts
zu veranlassen. Service Level Agreements fiir Reparaturen kénnen je nach Land und Ort variieren.

Parts- - Dell ermdglicht Kunden mit Parts-Only Service, Ersatzteile zur Unterstiitzung eines qualifizierten Incidents

Only anzufordern. Dell tauscht mdglicherweise anstelle einzelner Teile komplette Geréate aus; in diesem Fall fiigt Dell

Service jedem Ersatzteil eine vorfrankierte Versandverpackung bei, die der Kunde fiir die Rlicksendung des defekten
Originalteils an Dell verwenden kann. Der Parts-Only Service beinhaltet eingeschrankten telefonischen Support
zur Qualifizierung der ausgefallenen Komponente — der telefonische Support umfasst kein telefonisches
Troubleshooting oder andere Form von Remoteunterstiitzung.

Advanced | — Bei Kunden mit Advanced Exchange Service kann Dell ein Ersatzprodukt zur Unterstitzung eines qualifizierten

Exchange Incidents an den Kundenstandort schicken. In manchen Féllen wird moglicherweise nach Ermessen von Dell

Service 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 Werktagen an den Standort des festgelegten Versandunternehmens
bringt. Wenn Dell feststellt, dass das unterstiitzte Produkt des Kunden nicht an einen Standort des
Transportunternehmens gebracht werden kann und der Kunde das unterstitzte Produkt per Einsendung
zurticksenden 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 Kunde umgehend das unterstiitzte Produkt und versendet es oder veranlasst eine
Abholung durch das Transportunternehmen am selben oder am néachsten Tag. Falls der Kunde den defekten
Artikel nicht zuriickschickt, wird unter Umsténden eine Gebdihr berechnet.

Service- Von Partnern Beim Carry-in-Service handelt es sich um einen ,Ablieferungsservice®, der durch einen Anruf oder die

optionen ausgefuhrter Carry- Ablieferung des unterstiitzten Produkts (auf Kosten des Kunden) bei einem von Dell angegebenen

fur die in-Service (CIS)® Reparaturzentrum ode_er an einem Versandort eingeleitet wird. Die Standardseryicezeiten entsprechen der_l o

Riicksen- ortlichen Geschéftszeiten an funf Tagen pro Woche, auBer an gesetzlichen Feiertagen. Reparaturen qualifizierter
Incidents werden mit der auf dem Bestellformular des Kunden angegebenen Antwortzeit durchgefihrt. Nachdem

dung zur das unterstitzte Produkt repariert wurde, wird der Kunde durch den von Dell autorisierten Serviceanbieter

Reparatur kontaktiert, um die Abholung des Produkts zu veranlassen. Service Level Agreements fiir Reparaturen kénnen je
nach Land und Ort variieren. Die Option nimmt 7—12 Werktage in Anspruch, in der Regel sind es zehn (10) Tage.

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




Servicereak-

Zusatzliche

tionsstufe Optionen Details
(sofern
zutreffend)
Collect and Der Collect and Return Service wird durch einen Anruf beim technischen Support von Dell wie oben

Return Service

beschrieben eingeleitet. Wenn beim unterstutzten 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 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 unterstiitzte Produkt an Dell schickt. Diese
Servicemethode umfasst die Arbeitszeit und die Reparatur oder den Austausch von Teilen des Hauptsystems,
einschliel3lich Monitor, Tastatur und Maus, sofern diese nicht separat bestellt wurden.

Partner Led
Collect and
Return Service
(CAR)*

Der Collect and Return Service wird durch einen Anruf Ihres 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 Ihrem von Dell
autorisierten Serviceanbieter abgeholt und zu einem von Dell angegebenen Reparaturzentrum gebracht.
Die Standardservicezeiten entsprechen den ortlichen Geschéftszeiten an funf Tagen pro Woche, auf3er

an gesetzlichen Feiertagen. Reparaturen qualifizierter Incidents werden mit der auf dem Bestellformular des
Kunden angegebenen Antwortzeit durchgefiihrt. Nachdem das unterstiitzte Produkt repariert wurde, wird
der Kunde durch den von Dell autorisierten Serviceanbieter kontaktiert, um die Riicksendung des Produkts
zu veranlassen. Diese Servicemethode umfasst die Arbeitszeit und die Reparatur oder den Austausch von
Teilen des Hauptsystems, einschlielich Monitor, Tastatur und Maus, sofern diese nicht separat bestellt
wurden. Service Level Agreements fiir Reparaturen kénnen je nach Land und Ort variieren.

Geschaftsbedin-
gungen fur
Reaktionsoptionen
flir Einheiten, fur
die der Service
nicht vom
AuRendienst
ausgefihrt
werden kann.

Reparaturen im Rahmen qualifizierter Incidents werden mit der auf dem Bestellformular des Kunden
angegebenen Antwortzeit durchgefiihrt. Nachdem das unterstiitzte Produkt repariert wurde, wird es
an den Kunden zuriickgesendet.

Versand: Wahrend der Diagnose stellt der Dell Techniker Anweisungen zur Riicksendung des Produkts

an das von Dell angegebene Reparaturzentrum bereit. Das unterstiitzte Produkt muss an die vom Dell
Techniker genannte Adresse gesendet werden und gut sichtbar mit der ,Return Authorization Number*
(Rucksendeautorisierungsnummer) beschriftet sein. Diese Riicksendeautorisierungsnummer wird vom Dell
Techniker zur Verfligung gestellt. Um die Reparatur bzw. den Austausch zu beschleunigen, empfiehlt es sich,
eine kurze schriftliche Beschreibung des Problems beizufligen. Das zurlickzusendende Produkt sollte in der
Originalverpackung verpackt sein. Wenn die Originalverpackung nicht verfligbar ist, kann der Dell Techniker
eine Verpackung zur Verfuigung stellen; fiir diesen Service wird unter Umstanden eine Gebuihr erhoben.

Hinweise zum Versand: Der Kunde sollte keine Handbticher, vertraulichen, geschiitzten oder
personenbezogenen Daten oder Wechselmedien wie Disketten, DVDs, PC Cards usw. versenden. Dell
haftet nicht fir verlorene oder beschéadigte Daten, beschadigte oder verlorene Medien oder die vertraulichen,
geschitzten oder personlichen Informationen des Kunden.

Dell ProSupport fur Dell Edge Gateway- und Embedded PC-Produkte

Dell ProSupport, der fur Dell Edge Gateway- und Embedded PC-Produkte verfiigbar ist, stellt Support fur das vorinstallierte

OEM-Bild

Ihres Betriebssystems bereit.

Dies erfolgt auf Grundlage der obigen Bestimmungen zum umfassenden

Softwaresupport (Comprehensive Software Support). Dell stellt keinen Comprehensive Software Support fir benutzerdefinierte

Bilder,

Drittanbietersoftware oder

Infrastrukturkonfiguration bereit. Dell kann ohne Unterstitzung des Kunden keine

Remotediagnose oder ein Remote-Troubleshooting bereitstellen. Von Kunden wird Folgendes erwartet:

Sie missen das Produkt direkt vor Augen haben. Dadurch kann der technische Support eine Remotediagnose

durchfiihren und bei Bedarf Teile versenden.

Sie missen das Produkt zur Wartung in einer sicheren Umgebung bereitstellen. Die Techniker von Dell vor Ort sind

nicht fir die Montage und Demontage des Produkts zustandig.

Sie missen dem Techniker vor Ort Monitor, Maus und Tastatur bereitstellen, damit dieser das Troubleshooting am Produkt
vornehmen kann.

Sie missen fur die Stromversorgung des Produkts sorgen.

ENTHALTEN im ProSupport fur Dell Edge Gateway-
und Embedded PC-Produkte

NICHT ENTHALTEN im ProSupport fur Dell Edge
Gateway- und Embedded PC-Produkte

Umfassender Support fir das vorinstallierte OEM-Bild des
Betriebssystems

Umfassender Support fur das benutzerdefinierte Bild,
Drittanbietersoftware oder die Infrastrukturkonfiguration
Remotediagnose oder Troubleshooting ohne Unterstiitzung
des Kunden

Umfassender Support fur berechtigte Hardware

Umfassender Support fur die Konnektivitat nicht
berechtigter Hardware oder Software

Kooperativer Support, wie in der Liste zum
kooperativen Support dargelegt

Kooperativer Support fur Titel, die nicht in der Liste
zum kooperativen Support aufgefuhrt sind

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




Zusatzbedingungen fur Endnutzer, die ihr unterstitztes Produkt bei einem OEM kaufen

Ein ,OEM“ ist ein Reseller, der die unterstitzten Produkte als OEM-Hersteller verkauft; dies bedeutet den Kauf von
Dell Produkten und Services von Dell OEM Solutions (oder seinem Nachfolger) fir ein OEM-Projekt. Ein OEM erstellt eine
Einbettung oder Biindelung 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 Lésung ist eine ,OEM-Lésung®), und verkauft eine solche OEM-
Losung unter der eigenen OEM-Marke. Hinsichtlich OEMs schliet der Begriff ,Unterstitzte Produkte® von Dell unterstitzte
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 fir ihre eigene Nutzung und nicht zwecks
Weiterverkauf, Verteilung oder Unterlizenzierung an Dritte kauft. Der OEM ist fiir ein erstes telefonisches Troubleshooting beim
Endnutzer verantwortlich. Bevor der Sachverhalt an Dell weitergeleitet wird, fihrt der OEM eine erste bestmdgliche und
angemessene Diagnose durch. Die Verantwortung fiir das erste Troubleshooting obliegt dem OEM, auch wenn sich sein
Endnutzer zur Serviceanfrage an Dell wendet. Wenn ein Endnutzer fiir 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 sich an Dell wendet.



