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ProSupport for Infrastructure

Einleitung

Dell Technologies? stellt ProSupport for Infrastructure (,Service(s)“ oder ,Support Services*) gemaR dieser Servicebeschreibung
(,Servicebeschreibung®) zur Verfiigung. Ihr Kostenvoranschlag, das Bestellformular oder eine andere vereinbarte Form der
Rechnung oder Auftragsbestatigung von Dell Technologies (,Bestellformular®) enthalt die Namen der Produkte?, die betreffenden
Serviceleistungen und ggf. die zugehdrigen Optionen. Wenden Sie sich an die fir Sie zustéandigen Dell Technologies
Vertriebsmitarbeiterlnnen, wenn Sie weitere Hilfe benttigen oder eine Kopie Ihres Rahmenvertrags zu den Services (,Vereinbarung®)
erhalten méchten. Fir Kunden, die im Rahmen einer separaten Vereinbarung, die den Verkauf dieser Services genehmigt, bei Dell
Services kaufen, gilt der Nachtrag® zu den Allgemeinen Geschaftsbedingungen von Dell auch fiir diese Services. Eine Kopie Ihrer
Vereinbarung mit Inrem zustandigen Dell Technologies Reseller erhalten Sie von Ihrem Reseller.

Umfang des Service

Zu den Funktionen dieses Service gehéren:

e 24x7-Zugriff (einschlieRlich Feiertage)* auf den Dell Technologies Customer Service und Support zur Unterstiitzung beim
Troubleshooting von Produkten.

o Vor-Ort-Bereitstellung von Technikerlnnen und/oder Ersatzteilen am Installationsstandort oder einem anderen vereinbarten und
von Dell Technologiesin der Vereinbarung genehmigten Geschéftsstandort des Kunden (je nach Notwendigkeit und erworbener
Supportoption), um Produktprobleme zu beheben; Details zu Schweregraden undVor-Ort-Serviceoptionenfinden Sie weiter unten.

Bitte Uberprufen Sie die untenstehende Tabelle fur weitere Details.

Dell Technologies flr Services kontaktieren

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

Telefonsupport-Anfragen: verfugbar 24x7 (einschlie3lich Feiertage). Die Verfuigbarkeit kann auf3erhalb der USA variieren und ist

auf ein wirtschaftlich vertretbares Maf} begrenzt, sofernin diesem Dokumentkeine anders lautenden Vereinbarungen angegeben sind.
Unter www.dell.com/contactus finden Sie eine Liste mit glltigen Telefonnummern fur Ihren Standort.

In der folgenden Tabelle sind die Servicemerkmale von ProSupport for Infrastructure aufgefihrt, die geman den Service - bzw.
Wartungsbedingungen von Dell Technologies bereitgestellt werden. ProSupport for Infrastructure umfasst Support und Wartung
fur Folgendes:

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

einschlief’lich ProSupport for Infrastructure wahrend des zutreffenden Servicezeitraums; oder
anspruchsberechtigt fur ein Upgrade auf ProSupport for Infrastructure wahrend des zutreffenden Servicezeitraums; oder
anspruchsberechtigt fir ProSupport for Infrastructure wéahrend eines nachfolgenden Wartungszeitraums.

2. Dell Technologies Software, die laut der Dell Technologies Produktservice- und -wartungstabelle und/oder Ihrem Bestellformular
wéahrend eines Wartungszeitraums fur ProSupport for Infrastructure berechtigt ist.

! Dell Technologies® bezieht sich in diesem Dokument aufdie in Ihrem Dell Bestellformular genannte zustandige Dell Vertriebsorganisation (,Dell) bzw.
diein Ihrem EMC Bestellformular angegebene EMC Vertriebsorganisation (,EMC*). Die Verwendung der Bezeichnung ,Dell Technologies” in diesem
Dokument zeigt keine Anderung des rechtlichen Namens der Dell oder EMC Organisation an, mit der Sie Geschéfte getatigt haben.

2 GemaR Verwendung in diesem Dokument sind ,Dell Technologies Produkte®, ,Produkte, ,Ausriistung* und ,Software die Geréate und Software von
Dell Technologies, die in der Dell Technologies Produktservice- und -wartungstabelle oder auf lnrem Bestellformular aufgefiihrt sind. ,Produkte von
Drittanbietem” sindin Ihrer Vereinbarung definiert bzw. in Ermangelung einer solchen Definition in Ihrer Vereinbarung in d en kaufmannischen
Verkaufsbedingungen von Dell Technologies oderggf. Ihren lokalen allgemeinen Geschéftsbedingungen von Dell Technologies festgelegt. ,Sie” und
,Kunde* beziehen sich auf die als Kauferln der Services in dieser Vereinbarung genannte juristische Person.

¥ Um den Nachtrag der Allgemeinen Geschéftsbedingungen von Dell Services abzurufen, gehen Sie bitte zu
https://www.dell.com/servicecontracts/global, wahlen Sie Ihr Land aus und dann dieRegisterkarte ,Support Services” in der linken Navigationsspalte
Ihrer lokalen Landerseite.

* Die Verfilgbarkeit ist je nach Land unterschiedlich. Weitere Informationen erhalten Sie von Ihrem Vertriebsteam.
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SERVICEMERKMAL BESCHREIBUNG PROSUPPORT - DETAILS ZUR ABDECKUNG

WELTWEITER Der Kunde kann Dell Bei Problemen mit Schweregrad 1 erhalten Kunden eine Incident
Technologies rund um die Uhr Manager-Abdeckung.

TECHNISCHER (24x7) telefonisch oder Uber das

SUPPORT Internet kontaktieren, um ein

Gerate- oder Softwareproblem
zu melden. Anrufende werden
an einen technischen
Remotesupportkontakt
weitergeleitet, der sie bei
ihrem Problem unterstiitzt.

VOR-ORT-REAKTION

Dell Technologies sendet
autorisierte Mitarbeiterlnnen an
den Installationsstandort, um am
Problem zu arbeiten, nachdem
Dell Technologies das Problem
eingegrenzt hat und eine Vor-Ort-
Reaktion fur erforderlich halt.

Nur bei Geréaten inbegriffen.

Das anfangliche Ziel der Vor-Ort-Reaktion basiert auf der vom Kunden
erworbenen Option. Dem Kunden stehen folgende Optionen zur
Verfligung: entweder 1) eine Serviceantwortinnerhalb von vier Stunden
oder 2) eine Serviceantwortam nachsten lokalen Werktag wahrend der
normalen Geschéaftszeiten, nachdem Dell Technologies den Support
vor Ort fur erforderlich halt.

Vor-Ort-Reaktion innerhalb von 4 Stunden

Technikerlnnen treffen in der Regel innerhalb von 4 Stunden nach
Abschluss der telefonischen Fehleranalyse vor Ort ein.

 Verfugbar 7 (7) Tage/Woche, 24 (24) Stunden/Tag — auch an
Feiertagen.

» Verfligbar an den Standorten, fiir die eine Reaktionszeit von vier

(4) Stunden vereinbart wurde.

* In den Ersatzteillagern fur die 4-Stunden-Reaktionszeit werden von
Dell Technologies als geschéftskritisch eingestufte Ersatzteile fur
unterstutzte Produkte gelagert. Nichtzwingend erforderliche Ersatzteile
kénnen per Ubernachtversand geliefert werden.

Vor-Ort-Reaktion am néchsten Werktag

In der Regel trifftein/e Technikerln an dem auf die telefonische Analyse
und Diagnose folgenden Werktag vor Ort ein.

* Anrufe, die bei Dell Technologies nach Geschéaftsschluss, Ortszeit des
Kundenstandorts, eingehen, kdnnen einen zusatzlichen Werktag
erfordern, damit der/die Servicetechnikerln den Standort des Kunden
erreicht.

* Nur verfugbar bei ausgewahiten Modellen von Produkten.

Vor-Ort-Reaktion gilt nicht fir Software, kann aber separat fur diese
erworben werden.

* DEFINITIONEN DER SCHWEREGRADE

SCHWEREGRAD 1 Kritisch — Verlust der kritischen Geschaftsfunktionen, unverziigliche Reaktion erforderlich.

SCHWEREGRAD 2 Hoch — Geschéftsfunktionen kdnnen ausgefuhrt werden, jedoch mit verminderter/stark begrenzter
Leistungsfahigkeit.

SCHWEREGRAD 3 Mittel/Niedrig — minimale oder keine Auswirkungen auf das Geschaft.
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PROSUPPORT-AIOPS-
PLATTFORMEN

AlOps ist kuinstliche Intelligenz

(KI) fur den IT-Betrieb. Dies bezieht
sich auf die strategische Nutzung
von Technologien fir K,
maschinelles Lernen (ML) und
maschinelles Denken (Machine
Reasoning, MR), die Prozesse
vereinfachen und rationalisieren
sowie die Nutzung der IT-

Ressourcen des Kunden optimieren.

Inbegriffen.

Zu den ProSupport-AlOps-Plattformen z&hlen CloudIQ,
TechDirect und MyService360, die alle Gber
Konnektivitatssoftware wie das sichere Verbindungsgateway
aktiviert werden und unter anderem die folgenden Vorteile
bieten:

Proaktive Problemerkennung und Fallerstellung
Vorausschauende Erkennung von Hardwareausféllen
Selfservice-Fallerstellung

Selfservice-Teileversand

Dell Sicherheitsratgeber
CloudIQ-Cybersicherheitsbewertung

Weitere Informationen erhalten Sie bei den fir die abgedeckten
Produkte zustandigen Dell Technologies
Vertriebsmitarbeiterinnen.

BEREITSTELLUNG VON
ERSATZTEILEN

Dell Technologies stellt Ersatzteile
zur Verfligung, sofern dies von
Dell Technologies als notwendig
erachtet wird.

Inbegriffen. Das Lieferziel der Ersatzteile basiert auf der vom
Kunden erworbenen Option. Dem Kunden stehen folgende
Optionen zur Verfiigung: entweder 1) eine Serviceantwort
innerhalb von vier Stunden oder 2) eine Serviceantwort

am néchsten lokalen Werktag wahrend der normalen
Geschéaftszeiten, nachdem Dell Technologies die Bereitstellung
eines Ersatzteils fur erforderlich hélt. Ein Ersatzteil am selben
Werktag innerhalb von 4 Stunden ist eine Komponente,

bei deren Ausfall das unterstitzte Produkt kritische
Geschaftsfunktionen eventuell nicht mehr ausfuihren kann und
eine sofortige Antwort erforderlich ist. Zu den als nicht kritisch
angesehenen Teilen gehdren unteranderem: Blenden, Rahmen,
mechanische Gehause, Festplattenplatzhalter, Schienensétze
und Kabelfihrungszubehdr. Ersatzteile, die ggf. als kritisch
erachtet werden, sind Hauptplatinen, CPUs, bestimmte
Speichermodule und Festplattenlaufwerke.

Die Bereitstellung von nicht kritischen Ersatzteilen am
selben/nachsten Werktag kann durch lokale Versandfristen
beeintrachtigt werden.

Die Installation aller Ersatzteile wird von Dell Technologies im
Rahmen des Vor-Ort-Supports durchgefuhrt. Der Kunde hat
jedoch die Option, die Installation von CRUs, vom Kunden
austauschbare Einheiten, durchzufiihren. Eine Liste der als
CRUs bezeichneten Teile fur spezifische Gerate finden Sie in
der Dell Technologies Produktservice- und -wartungstabelle oder
kontaktieren Sie Dell Technologies fiir weitere Informationen.

Sofern die Installation des Ersatzteils von Dell Technologies
vorgenommen wird, organisiert Dell Technologies die
Ricksendung des ausgetauschten Teils an eine Dell
Technologies Einrichtung. Sollte der Kunde das CRU-Teil
installieren, ist dieser dafiir verantwortlich, das ausgetauschte
CRU-Teil an eine von Dell Technologies genannte Einrichtung
zuriickzusenden.

Wenn der/die Dell Technikerln feststellt, dass das unterstitzte
Produkt vollstandig ausgetauscht werden muss, behélt sich Dell
Technologies das Recht vor, dem Kunden ein vollstandiges
Ersatzgerat zu liefern. Der Austausch von kompletten Einheiten
ist méglicherweise nicht fiir eine Reaktion am gleichen Tag
verfigbarund eskann zu langeren Vorlaufzeiten kommen, bevor
Ersatz fur eine komplette Einheit an lhrem Standort eintrifft, je
nachdem, wo Sie sich befinden und welche Art von Produkt
ausgetauscht werden muss.
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PROAKTIVER
AUSTAUSCH VON
SOLID-STATE-

LAUFWERKEN

Erreicht oder Uberschreitetein Solid-
State-Laufwerk vorzeitig den von
Dell festgelegten Schwellenwert fur
das Belastbarkeitsniveau, ist der
Kunde berechtigt, ein Ersatz-Solid-
State-Laufwerk zu erhalten. Das
Belastbarkeitsniveau bezeichnet
die durchschnittliche Lebensdauer
einer qualifizierten SSD.

Der Schwellenwert fir das
Belastbarkeitsniveau ist der

von Dell festgelegte Punkt der
Lebensdauer,andem das Laufwerk
fur einen Austausch qualifiziert
wird, z. B. Bei Erreichen von 95 %
des Belastbarkeitsniveaus.
Schwellenwerte fir das
Belastbarkeitsniveau variieren.

Inbegriffen fir Storage- und hyperkonvergente/konvergente
Infrastrukturprodukte.

Die Reaktionsgeschwindigkeitrichtetsich nach der Lieferung der
entsprechenden Ersatzteile und den oben erlauterten
Servicemaoglichkeiten fur die Vor-Ort-Reaktion. Der Kunde muss
die derzeit unterstiitzte(n) Version(en) der Remote-IT-Support-
und -Monitoringsoftware (implementiert als sicheres
Verbindungsgateway) wahrend der jeweiligen Supportlaufzeit
aktivieren und warten. Die Aktivierung der jeweiligen
Konnektivitatssoftware ist Voraussetzung fir diese zusétzlichen
Serviceverlangerungsmerkmale.

Vorab mit einem Image versehene Laufwerke sind nicht fir den
proaktiven Austausch von Solid-State-Laufwerken durch Dell
Technologies berechtigt.

RECHTE AN NEUEN
SOFTWAREVERSIONEN

Dell Technologies gewéhrt Rechte
an neuen Softwareversionen, die
von Dell Technologies allgemein
verfiigbar gemacht werden.

Inbegriffen.

INSTALLATION NEUER
SOFTWAREVERSIONEN

Dell Technologies fiihrt die
Remoteinstallation neuer
Softwareversionen durch.

Geratebetriebsumgebungssoftware

In ProSupportinnerhalb von 4 Stunden nur auf Storage-Geraten
enthalten, wenn die zugehdérige zu installierende integrierte
Betriebsumgebungssoftware durch einen Dell Service- oder
einen aktuellen Dell Wartungsvertrag abgedeckt ist.
Betriebsumgebungssoftware fir Gerate ist definiert als
Benutzeroberflachen-Softwareprogrammierung und/oder
Mikrocode, die/der bendtigt wird, um die Geréateadministration
und -kontrolle sowie die Durchfiihrung seiner grundlegenden
Funktionen zu aktivieren, ohne die das Gerat nicht betrieben
werden kann.

Der Kunde ist zur Remoteinstallation der OE-Softwareupdates
mit einer aktivierten und gewarteten unterstutzten Version der
Software flr das sichere Verbindungsgateway berechtigt.

Informationen zu berechtigten Produkten finden Sie in der
Produktservice- und -wartungstabelle.

Sonstige Software (keine Geratebetriebsumgebungssoftware)
Die Installation neuer Softwareversionen erfolgt durch den
Kunden, es sei denn, Dell Technologies sieht Anderweitiges

als notwendig an.

24X7-
REMOTEUBERWACHUNG

UND -REPARATUR

Bestimmte Produkte kontaktieren
Dell Technologies automatisch
und selbststandig, um Dell
Technologies bei der
Problembestimmung mit
Informationen zu unterstitzen.

Dell Technologies verschafftsich bei
Bedarf Remotezugriff auf Produkte
zur Erstellung weiterer Diagnosen
und zur Bereitstellung von
Remotesupport.

Inbegriffen bei Produkten, die Giber Remote-Uberwachungstools
und -technologien von Dell Technologies verfligen.

Sobald Dell Technologies tber ein Problem in Kenntnis
gesetzt wird, gelten die gleichen, zuvor genannten zeitlichen
Zielvorgaben wie fiir globalen technischen Support und
Vor-Ort-Reaktion.
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COLLABORATIVE ASSISTANCE (KOOPERATIVE UNTERSTUTZUNG)

Wenn ein Kunde einen Service-Request erstellt und Dell Technologies feststellt, dass das Problem bei Produkten eines Drittanbieters
auftritt, die Ublicherweise in Verbindung mit Produkten verwendet werden, die durch einen aktuellen Dell Technologies Servic e- oder
Wartungsvertrag abgedeckt sind, stellt Dell Technologies Collaborative Assistance (kooperative Unterstiitzung) bereit, in der Dell
Technologies: (i) als zentrale Anlaufstelle dient, bis die Probleme isoliert sind; (ii) den Drittanbieter kontaktiert; (iii) eine
Problemdokumentation bereitstellt; und (iv) weiterhin das Problem Giberwacht sowie Status- und Lésungsplane von dem/der Verkauferin
erhélt (soweit vernunftgeman maglich).

Um Collaborative Assistance (kooperative Unterstiitzung) beanspruchen zu kénnen, muss der Kunde entsprechende aktive
Supportvereinbarungen mit dem Drittanbieter abgeschlossen haben und tber entsprechende direkte Berechtigungen fur den
Drittanbieter und Dell Technologies oder einen autorisierten Dell Technologies Reseller verfiigen. Nachdem das Problem eingegrenzt
und dokumentiert wurde, ist ausschlieRlich der Drittanbieter verantwortlich dafir, technische und andere SupportmalRnahmen in
Verbindung mit der Behebung des Kundenproblems bereitzustellen. Dell Technologies UBERNIMMT KEINE VERANTWORTUNG
FUR PRODUKTE ODER SERVICES ANDERER ANBIETER. Eine Liste der Partner fiir Collaborative Assistance finden Sie in der
Collaborative Assistance-Liste. Bitte beachten Sie, dass unterstiitzte Produkte von Drittanbietern jederzeit ohne Benachrichtigung der
Kunden gedndert werden kdnnen.

DELL TECHNOLOGIES SYSTEMSOFTWARESUPPORT

Der in ProSupport for Infrastructure enthaltene Dell Technologies Softwaresupport bietet Unterstiitzung fir ausgewahlte Produk te
von Drittanbietern, einschlief3lich ausgewéhlter Endnutzeranwendungen, Betriebssysteme, Hypervisors und Firmware, wenn solche
Produkte von Drittanbietern 1) von Dell Technologies erworben wurden, 2) mit Produkten erworben wurden, 3) derzeit auf Produkten
installiert und zum Zeitpunkt der Supportanfrage installiert sind, und 4) das Produkt durch eine bestehende ProSupport for
Infrastructure-Support und Wartungsservicelaufzeit abgedeckt wird. Der Kunde ist allein dafur verantwortlich, Probleme mit Lizenzen
und Einkaufen berechtigter Software zu beheben, um diese Services jederzeit wahrend der Laufzeit erhalten zu kdnnen. Ein e Liste
der berechtigten Software finden Sie in der umfassenden Softwaresupportliste. Bitte beachten Sie, dass unterstitzte Produkte von
Drittanbietern jederzeitohne Benachrichtigung der Kunden geandert werden kénnen. Situationen, die Fragen des Kunden aufwerfe n,
mussen auf einem Einzelsystem reproduzierbar sein, das physisch oder virtuell sein kann. Der Kunde versteht und akzeptiert, dass
Losungen bestimmter Probleme, die zu einem Service-Request des Kunden fiihren, méglicherweise nicht vom Herausgeber des
jeweiligen Softwareprodukts (einschlieflich, aber nicht beschrankt auf Falle, in denen der Herausgeber aus irgendeinem Grund keine
Unterstiitzung oder Wartung fir das jeweilige Softwareprodukt mehr anbietet) zur Verfiigung stehen oder ggf. Unterstiitzung vom
Herausgeber benétigen, darunter z. B. die Installation zusétzlicher Software oder andere Anderungen an Produkten. Der Kunde
akzeptiert, dass in solchen Féllen, in denen keine Losung vom Herausgeber des jeweiligen Softwareprodukts verfugbar ist, die
Verpflichtung von Dell Technologies, dem Kunden Support zu leisten, ebenfalls vollstandig erfullt wird.

Zusatzliche Geschéaftsbedingungen fur Endnutzer, die ihr(e) Produkt(e) bei einem OEM kaufen

Ein ,OEM"ist ein Reseller, der die unterstitzten Produkte als Originalgeratehersteller (OEM-Hersteller) verkauft. Das heif3t, er kauft
Dell Technologies Produkte und Services von der Unternehmensgruppe OEM Solutions (oder deren Nachfolger) fur ein OEM -Projekt.
Ein OEM integriert oder biindelt Dell Technologies 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-L6sung unter der eigenen OEM-Marke. Bei OEMs schlief3t der Begriff ,unterstiitzte Produkte“ von Dell Technologies unterstitzte
Produkte ein, die ohne Dell Technologies Markenkennzeichnung bereitgestellt werden (d. h. ein OEM-bereites System ohne
Markenzeichen). ,Endnutzer” sind hierbei Sie oder jegliche Person, die eine OEM-L&sung zur eigenen Nutzung kauft und nicht

zum Zwecke des Weiterverkaufs, der Verteilung oder der Unterlizenzierung an andere. Der OEM ist verantwortlich fur eine erste
telefonische Fehlerbehebung. Bevor die Anfrage an Dell Technologies weitergeleitet wird, fiihrt der OEM eine erste bestmdgliche,
geeignete Diagnose durch. Die Verantwortung fiir das erste Troubleshooting obliegt dem OEM, auch wenn sich sein Endnutzer fir
einen Service-Requestan Dell Technologieswendet. Wenn ein Endnutzer fur den Service Dell Technologies kontaktiert, ohne seinen
OEM zu informieren, wird Dell Technologies den Endnutzer auffordern, seinen OEM zu kontaktieren, um ein erstes Troubleshootin g
zu erhalten, bevor er sich an Dell Technologies wendet.
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Dell Technologies ProSupport for Infrastructure fir nicht standardméaiige Teile in
kundenspezifischen Produkten

Bei der Reparatur und dem Austausch von nichtstandardmaRigen oder einzigartigen Teilen (,Support Services fiir nicht standard magige
Komponenten®) handeltes sich um einen Austausch-Mehrwertservice, der den PowerEdge-Produktservice des Kunden ergadnztund die
Standardkomponenten von Dell Technologies in einer Standardkonfiguration abdeckt, die aufgrund von Verarbeitungs- oder
Materialfehlern ausgetauscht werden miussen (,Servicereparaturen®). Firmware/Software von Dell Technologies fiir ,nicht
standardmafige Komponenten® ist nicht verfligbar, und der Kunde muss vom Hersteller zur Verfiigung gestellte Dienstprogramme
verwenden, um die Komponente zu Giberwachen und/oder zu aktualisieren. Der Kunde arbeitetauch direkt mitdem Hersteller zusam men,
um Qualitatsprobleme in Bezug auf Software/Firmware, Dienstprogramme und Hardware zu Iésen. Dell Technologies stellt nicht
standardm&nRige Support Services bereit, um nichtstandardisierte oder einzigartige Teile zu ersetzen, die vom Kunden prognostiziertund
definitiv verfiigbar sind (wie oben beschrieben), und nachdem der Kunde entsprechende Vorkehrungen getroffen hat, um Dell
Technologies bei der Bestellungvon Servicebestanden fir Reparaturaktivitdten zu unterstiitzen. Wenn der Kunde eine genaue Pro gnose
Uber den Lagerbestand abgegeben hat, tauscht Dell Technologies das Teil, das einen Defekt aufweist, gemaR der geltenden
Reaktionszeit des Kunden fur Servicereparaturen aus und installiertdas Ersatzteil im Produkt des Kunden. Der Kunde erkennta ber an
und stimmtzu, dass Dell Technologies nichtverantwortlichist,dem Kunden Teileverflgbarkeit zu gewéhrleisten. Teile am selbenTag (z.
B. 4 Stunden) und Vor-Ort-Reaktion sind mdglicherweise fir einen ,nicht standardmaRigen“ Komponententausch nicht verfligbar, und
Dell Technologies wird in diesen Féallen auf den Service am nachsten Werktag zurlickgreifen. Ersatzteile kbnnen je nach értlichem Recht
neu oder Uberholt sein. Die Reparatur und der Austausch von nicht standardmaRigen Komponenten durch Support Services erfordern
unter Umstanden die Nutzung von Support Services und/oder Wartungsservices eines Drittherstellers/eines Drittherausgebers, und der
Kunde verpflichtetsich, Dell Technologies zu unterstiitzen und alle Materialien bereitzustellen, die von einem Drittherstelle roder einem
Drittherausgeber angefordertwerden, um die Nutzung der entsprechenden Support Services und/oder Wartungsservices durch Dritte zu
erleichtern.

Die technische Uberpriifung der resultierenden Konfiguration durch Dell Technologies gemaR einer separaten Leistungsbeschreibung
(SOW) —z. B. Test nach Installation der einzigartigen oder nicht standardméRigen Teile fur eine Konfiguration mit vom Kunden
angeforderter Software — ist keine kontinuierliche Aktivitat, sondern findet einmalig zu einem Zeitpunkt statt. Die Support Services
far nicht standardmé&iige Komponenten sind nur fur die spezifische Konfiguration verfugbar, die vom Kunden definiert und von Dell
getestet wurde. Dell Technologies kommuniziertdie genaue getestete Hardwarekonfiguration einschlie3lich de r Firmwarelevels. Sobald
die technischen Tests abgeschlossen sind, liefert Dell Technologies die Ergebnisse tiber Berichte mit der Angabe ,Bestanden/Ni cht
bestanden®. Dell Technologies unternimmt wirtschaftlich angemessene Anstrengungen, um die Erkennung und den Betrieb der nicht
standardmaRigen Komponente auf dem Dell Technologies Produkt zu unterstiitzen. Eine Anderung der Standarddienstprogramme von
Dell Technologies (einschliefilich BIOS, iDRAC und Konnektivitatssoftware) wird jedoch nicht unterstitzt. Der Kunde ist fur die direkte
Zusammenarbeitmitdem Hersteller verantwortlich, um alle nicht standardmafliigen Komponentenprobleme zu I6sen, die wahrend der
technischen Tests auftreten (einschlieBlich Qualitatsproblemen, Software, Firmware oder Hardware -Spezifikationen/-Begrenzungen).
Weitere technische Tests von Dell Technologies, nachdem der Kunde einen Berichtmitder Angabe ,Bestanden*erhalten hat, erfo rdem
eine neue SOW und damitverbundene einmalige Engineering-Gebiihren, einschlieilich technischer Tests, die im Zusammenhang mit
einer Reparatur oder einem Austausch einer Komponente der Konfiguration wahrend der Servicefrist des Gerats des Kunden
angefordert werden.

Weitere Details zu Ihrem Service

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

Dell Technologies und Organisationen, die entsprechende Produkte und/oder vertraglich vereinbarte Wartungsleistungen

direkt von Dell Technologies erwerben (,Dell Technologies Kunde®); und (ii) nur fir Produkte oder Supportoptionen, die vom

Dell Technologies Kunden zu einem Zeitpunkt, an dem die Supportinformationen gultig waren, bestellt wurden. Dell Technologies
ist berechtigt, die Supportinformationen jederzeit zu andern. Abgesehen von Anderungen, die von Herausgebern und Herstellern von
Drittanbieterprodukten verursacht werden, wird der Dell Technologies Kunde tiber jede Anderung der Supportinformationen auf eine
Weise informiert, die in der zum jeweiligen Zeitpunkt aktuellen Produktbestellung und wartungsbezogenen Vereinbarung zwischen
Dell Technologies und dem Dell Technologies Kunden angegeben ist. Derartige Anderungen gelten jedoch nicht fiir Produkte oder
Supportoptionen, die vom Dell Technologies Kunden vor dem Datum der jeweiligen Anderung bestellt wurden.
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Dell Technologies ist nicht verpflichtet, Support Services fur Geréte bereitzustellen, die sich auf3erhalb des Dell Technologies
Servicebereichs befinden. Der,Dell Technologies Servicebereich*bezeichneteinen Standort, der sich (i) innerhalb von 160 Kilometern
(100 Meilen) Fahrstrecke von einem Dell Technologies Servicestandort befindet und (ii) im gleichen Land wie der Dell Technologies
Servicestandortliegt, sofern dies in Ihrer Vereinbarung mitDell Technologies nichtanders geregeltwurde. In einem solchen Fall gelten
die Regelungen 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 Technologies
Logistikstandort (Pick Up/Drop Off-Standort, PUDO) zur Verfiigung. Weitere Informationen tber die Verfigbarkeit des Vor-Ort-Service
in der EMEA-Region erhalten Sie bei Inrem Vertriebsteam.

Dieser Service ist nicht Uberall verfiigbar. Befindet sich Ihr Produkt nicht am geografischen Standort, der mitdem in den
Serviceaufzeichnungen von Dell Technologies fir Ihr Produkt enthaltenen Ort Ubereinstimmt, oder wurden Konfigurationsdetails
geandert, ohne Dell Technologies dartiber in Kenntnis zu setzen, muss Dell Technologies Ihr Produkt zunachst erneut fur die
Supportberechtigung qualifizieren, bevor entsprechende Reaktionszeiten fiir das Produkt wieder in Kraft gesetzt werden kénnen.
Serviceoptionen, inklusive Servicelevel, Geschaftszeiten 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 Vertriebsteam. Des Weiteren kann die Verpflichtung von Dell Technologies zum
Erbringen der Services von verschiedenen Faktoren, einschlieRlich der Verfiigharkeit am neuen Standort, der Zahlung zusatzlich er
Gebiihren sowie einer Uberpriifung und erneuten Zertifizierung der verlagerten Produkte, abhéngen. Fiir die Serviceerbringung gelten
die zum jeweiligen Zeitpunkt gultigen aktuellen Gebiihrensatze von Dell Technologies fiir Zeit und Material. Sofern nicht anders
zwischen Dell Technologies und dem Kunden vereinbart, muss der Kunde Ersatzteile, die direkt an ihn geliefert werden, am Standort
der zu wartenden Systeme entgegennehmen. Dell Technologies ist nicht haftbar fur Supportverzégerungen, wenn der Kunde die
Teilesendung nichtannehmen kann oder eine Annahme verweigert. Fur Storag e-Systeme, die mehrere Komponenten umfassen, sind
aktive Supportoptionsvereinbarungen fur alle Hardware - und Softwarekomponenten des Systems erforderlich, um Anspruch auf alle
Vorteile der Supportvereinbarung fir die gesamte Losung zu haben. Sofern nicht anderweitig schriftich mit dem Kunden vereinbart,
behalt sich Dell Technologies das Recht vor, den Umfang der Support Services sechzig (60) Tage vor der schriftlichen
Benachrichtigung an den Kunden zu andern.

Vorratige Ersatzteile: Dell verfuigt derzeit Uber Ersatzteile in Lagern an mehreren Standorten auf der ganzen Welt. Ausgewahlte
Ersatzteile sind méglicherweise nicht an dem Standort auf Lager, der dem Standort des Kunden am né&chsten liegt. Wenn ein Teil ,
das zur Reparatur des unterstiitzten Produkts erforderlich ist, nichtin einer Dell Einrichtung in der N&he des Kundenstandorts vorratig
istund von einer anderen Einrichtung geliefertwerden muss, erfolgt der Versand tber Nacht. An Standorten zur Lagerung von T eilen,
die innerhalb von vier (4) Stunden versandt werden, werden Systemkomponenten, wie von Dell festgelegt, gelagert. Eine fur einen
Versand innerhalb von 4 Stunden berechtigte Komponente ist eine Komponente, bei deren Ausfall das System eventuell nicht mehr
seine Grundfunktionen ausfuhren kann. Zu den als nicht kritisch angesehenen Teilen gehoéren u. a.: Software, Diskettenlaufwerke,
Wechsellaufwerke, Modems, Lautsprecher, Soundkarten, Zip-Laufwerke, Monitore, Tastaturen und Mause. Um fir einen Versand
innerhalb von vier (4) Stunden vorgesehene Ersatzteile erhalten zu kénnen, muss sich der Kunde innerhalb des von Dell festgelegten
Abdeckungsbereichs befinden. Dell lagertausschlieBlich mitden Standardkonfigurationen Gibereinstimmende Ersatzteile. Die Lag erung
von Ersatzteilen erfordert eine Vorlaufzeit von dreiBig (30) Tagen.

Produkte oder Services, die bei einem Dell Technologies Reseller erworben wurden, unterliegen ausschlief3lich den Vereinbarung en
zwischen dem/der Kauferln und dem Reseller. Diese Vereinbarungen kdnnen Bestimmungen enthalten, die mitden Supportinformationen
auf dieser Website tUbereinstimmen. Der Reseller kann mit Dell Technologies Vereinbarungen hinsichtlich der Ausfiihrung von Sup port
Services und/oder Wartungsservices fur den/die Kauferln im Namen des Resellers treffen. Kunden und Reseller, die Support Services
und/oder Wartungsservices oder Dienstleistungen erbringen, mussen ordnungsgemalR ausgebildet und zertifiziert sein. Die Erbrin gung
von Services durch nicht ausgebildete/nicht zertifizierte Kunden, Reseller oder Dritte kann zuséatzliche Gebuhren nach sich ziehen, wenn
infolge der Serviceerbringung durch Dritte ein Support von Dell Technologies erforderlich ist. Wenn Sie weitere Informationen beziglich
der Durchfuhrung von Support Services und/oder Wartungsservices fur von einem Reseller erworbene Produkte bendtigen, wenden Sie
sich an den Reseller oder die lokalen Dell Technologies Vertriebsmitarbeiterinnen.

Dell Technologies behélt sich das Recht vor, die endgultige Losung aller Support-Incidents zu bestimmen. Aktivitaten wie

u. a. Folgende sind von diesem Service ausgeschlossen: Services, die erforderlich sind, wenn Systemkorrekturen, Reparaturen,
Patches oder Anderungen nicht durchgefiihrt wurden, die von Dell Technologies zur Verfiigung gestellt werden; Services, die

nach Meinung von Dell Technologies aufgrund unbefugter Versuche von Drittanbietern erforderlich sind, Hardware, Firmware oder
Software zu installieren, zu reparieren, zu warten oder zu &ndern; Services, die nach Meinung von Dell Technologies aufgrund einer
unsachgemafen Behandlung oder Verwendung der Produkte oder Gerate erforderlich sind; und Services, die aufgrund versaumter
MaRnahmen zur Vermeidung seitens des Kunden erforderlich sind, die zuvor von Dell Technologies empfohlen wurden.
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Alle Services, Aufgaben oder Aktivitaten, die nichtausdrucklich in dieser Servicebeschreibung unter ,Umfang des Service® aufgefihrt
sind, sind nicht enthalten und werden als ausgeschlossen betrachtet. Ausgeschlossene Services werden in Ubereinstimmung mitd em
zum jeweiligen Zeitpunkt aktuellen ,Out of Scope®-Stundensatz von Dell Technologies fur Zeit und Material fir die angegebenen
Services, Aufgaben oder Aktivitaten berechnet.

KONTAKT

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

Copyright © 2008-2023 Dell Inc. oder deren Tochtergesellschaften. Alle Rechte vorbehalten. Dell Technologies, Dell und andere
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