Services

Lenovo Dienstleistungsvertrag fir PC-Gerate

ANMERKUNG: BITTE LESEN SIE DIE FOLGENDEN BEDINGUNGEN AUFMERKSAM DURCH.
DER VORLIEGENDE DIENSTLEISTUNGSVERTRAG FUR LENOVO PC-
GERATE EINSCHLIESSLICH

SEINER ANHANGE (,,VERTRAG) IST EIN RECHTSVERBINDLICHER VERTRAG ZWISCHEN
IHNEN (IM FOLGENDEN: ,,KUNDE*“ ODER ,,SIE“) UND DEM NACHSTEHEND BESCHRIEBENEN
VERBUNDENEN UNTERNEHMEN VON LENOVO (IM FOLGENDEN: ,LENOVO*“ ODER , WIR").
MIT DER NUTZUNG EINER DIENSTLEISTUNG BZW. DER REGISTRIERUNG FUR EINE
DIENSTLEISTUNG ERKLAREN SIE SICH MIT DEN VORLIEGENDEN BEDINGUNGEN
EINVERSTANDEN. WENN SIE MIT DIESEN BEDINGUNGEN NICHT EINVERSTANDEN SIND,
DURFEN SIE DIE DIENSTLEISTUNG NICHT NUTZEN UND SICH AUCH NICHT DAFUR
REGISTRIEREN. STATTDESSEN MUSSEN SIE LENOVO ODER IHREN VERTRIEBSHANDLER
INNERHALB VON DREISSIG

(30) TAGEN NACH KAUFDATUM DARUBER BENACHRICHTIGEN UND DEN VERTRAG
STORNIEREN. WENN NICHT IN TEIL 2 DIESES VERTRAGS ETWAS ANDERES BESTIMMT WIRD,
WIRD LENOVO BEI BEREITS ERFOLGTER NUTZUNG ODER REGISTRIERUNG KEINE
RUCKERSTATTUNG GEWAHREN. DIESER VERTRAG BESTEHT AUS FOLGENDEN TEILEN:

TEIL 1- ALLGEMEINE BEDINGUNGEN TEIL 2- LANDERSPEZIFISCHE BEDINGUNGEN

DIE BEDINGUNGEN IN TEIL 2 ERSETZEN ODER ANDERN DIE BEDINGUNGEN IN TEIL 1 NUR IN
DEM ANGEGEBENEN LAND.

TEIL 1- ALLGEMEINE BEDINGUNGEN

Vertragsunternehmen:

Dieser Vertrag besteht zwischen lhnen und dem Lenovo-Unternehmen in dem Land, in dem Sie die
Dienstleistung erworben haben. Wenn Lenovo im Land des Erwerbs kein verbundenes Unternehmen
angibt, lautet das Lenovo-Vertragsunternehmen Lenovo PC HK Ltd.

1 Was dieser Vertrag abdeckt

Dieser Vertrag ist in Kombination mit der begrenzten Lenovo Herstellergarantie die vollstandige
Vereinbarung zwischen lhnen und Lenovo im Hinblick auf die Garantieverlangerung,
Garantieerweiterung, den Kundendienst nach Garantieablauf und andere Dienstleistungen (jeweils eine
,Dienstleistung“ oder gemeinsam die ,Dienstleistungen), die lUber eine in lhrer Rechnung oder
Auftragsbestatigung angegebene

Teilenummer verkauft werden. Er tritt somit an die Stelle aller friheren muindlichen oder schriftlichen
Mitteilungen zwischen lhnen und Lenovo im Hinblick auf die Dienstleistung oder in diesem Vertrag
angegebene Dienstleistungen. Zusatzliche Bedingungen in beliebiger Form oder schriftliche
Mitteilungen von lhnen sind nichtig. Dieser Vertrag andert die begrenzte Lenovo Herstellergarantie nur
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(i)

(ii)
(iii)
(iv)

(v)
(vi)

soweit nachstehend angegeben. GrolRgeschriebene Begriffe, die in diesem Vertrag verwendet, aber
nicht definiert werden, sollen die lhnen in der Lenovo Herstellergarantie, die unter
http://www.lenovo.com/warranty/llw_02 abgerufen werden kann, zugeschriebene Bedeutung haben.
Die Dienstleistungen sind nicht in allen Regionen, Landern oder fiir alle Produkte verfiigbar.
Dieser Vertrag gilt nur fir die spezifische von lhnen erworbene Dienstleistung oder in diesem Vertrag
genannte Dienstleistungen.

2 Was dieser Vertrag nicht abdeckt
Dieser Vertrag gilt nicht fiir Server, Storage und Telefongerate von Lenovo. Lenovo iibernimmt
keine Verantwortung fiir:

Ununterbrochenen oder fehlerfreien Betrieb des Produkts oder der Dienstleistung;

Verlust oder Beschadigung lhrer Daten;

Softwareprogramme, gleich ob im Lieferumfang enthalten oder spéater installiert;

Ausfalle oder Schaden infolge von unsachgerechter Nutzung, Missbrauch, Unfall,

Modifizierung, ungeeigneten raumlichen oder betrieblichen Umgebungen, Naturkatastrophen,
Stromstoen, unsachgemaler Wartung oder Gebrauch unter Missachtung der Produktinformation;
Schéaden, die durch einen nicht-autorisierten Dienstleister verursacht werden;

Ausfalle von Drittherstellerprodukten oder Schaden, die durch solche verursacht werden, einschliel3lich
solcher, die auf Ihre Anfrage hin von Lenovo geliefert oder in das Lenovo-Produkt eingebaut werden;

(vii) Produkte oder Teile eines Lenovo- oder Nicht-Lenovo-Produkts mit einer veradnderten Kennzeichnung

oder ohne Kennzeichnung; oder

(viii) Etwaige bereits bestehende Mangel am Produkt, die am Tag des Vertragsabschlusses oder davor

entstanden sind.
2 Registrierung und Aktivierung

Registrierung ist der Vorgang, bei dem Lenovo lhr Hardware-Produkt fir die von Ihnen erworbene
Dienstleistung freischaltet. Die Dienstleistung muss innerhalb von dreiRig (30) Tagen nach Kaufdatum
bei Lenovo registriert werden. Je nach erworbener Dienstleistung kann nach der Registrierung auch
eine Aktivierung erforderlich sein. Fur den Aktivierungsvorgang ist die Angabe der Standortdaten
erforderlich, damit bestimmte Dienstleistungsebenen gewahrleistet werden kdnnen (Einzelheiten hierzu
siehe Abschnitt 6).

3 Anforderung einer Dienstleistung

Nehmen Sie Kontakt mit Lenovo im Land des Erwerbs auf, einem von Lenovo autorisierten Dienstleister
(,Dienstleister*) oder einem Lenovo-Vertragshandler, wenn Sie die Dienstleistung bei einem
Vertragshandler erworben haben. Bitte befolgen Sie die Verfahren zur Problemfeststellung und -16sung
wie angegeben. Der Dienstleister kann versuchen, Ihr Problem telefonisch, per E-Mail oder
Ferndiagnose zu diagnostizieren und zu losen. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
support.lenovo.com.

4  Verfiigbarkeit einer Dienstleistung

Es kann sein, dass die angegebene Dienstleistungsebene nicht an allen Standorten verfligbar ist.
Selbst wenn eine Dienstleistung als verfliigbar angezeigt wird, kann es gewisse geografische
Einschrankungen geben, wie z. B. Inseln und entfernte Regionen oder fehlendes geschultes Personal,
wodurch die Bereitstellung der Dienstleistung nicht mdglich ist. Auch wenn eine Dienstleistung als nicht
verfligbar angezeigt wird, kann es sein, dass Lenovo dennoch lhre Wiinsche erfiillen kann.

5 Dienstleistungsangebot

Dienstleistungen sind nur flr bestimmte Produkte erhaltlich, wie es in diesem Vertrag beschrieben und
in Ihrer Rechnung angegeben ist.

6.1 Dienstleistungsdefinitionen
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A. Customer Replaceable Unit (,,CRU"“) (vom Kunden einzubauendes Ersatzteil)

Ein CRU ist Ersatzteil, das der Dienstleister Ihnen zuschickt und das Sie selbst einbauen kénnen. CRU,
die leicht einzubauen sind, heiflen auch ,Self-Service-CRU“. Der Einbau der Self-Service-CRU liegt
dabei in lhrer Verantwortung. ,Optionale Service-CRU* dagegen sind CRU, die technische
Fahigkeiten und Werkzeuge erfordern. Der Dienstleister kann optionale Service-CRU oder
SelfServiceCRU einbauen, wenn eine optionale Dienstleistung erworben wurde. Eine Ubersicht der
CRU und deren Bezeichnungen kénnen Sie unter https://support.lenovo.com/de/de/partslookup
abrufen oder bei Ihrem Lenovo-Reprasentanten anfordern.

B. Field Replacement Units (,,FRU“) (nicht vom Kunden einzubauende Ersatzteile)

Unter FRU versteht man alle Ersatzteile auRer CRU. Der Einbau eines FRU erfolgt durch einen
Servicetechniker.

C. Technician Installed CRU (,, TICRU*) (vom Techniker einzubauende Ersatzteile)

Ein TICRU kommt zum Einsatz, wenn ein Problem mit Ihrem Produkt durch Austausch einesIinnenteils
durch ein CRU geldst werden kann. Fir den Einbau des CRU wird ein

Servicetechniker an lhren Standort entsendet. Der Austausch von Auf3enteilen durch ein CRU bleibt
weiterhin in IhrerVerantwortung.

D. Reparatur vor Ort

Unter Reparatur vor Ort versteht man, dass ein Produkt, das ein Problem aufweist, das nicht telefonisch
oder Uber ein CRU gel6st werden kann, direkt an lhrem Standort repariert wird. Eine solche Reparatur
erfolgt wahrend der normalen Geschaftszeiten, montags bis freitags, aulder an Feiertagen. Es wird von
lhnen erwartet, einen geeigneten Arbeitsbereich fiir die Zerlegung und Neumontage des Produkts zur
Verfligung zu stellen. Werden

Reparaturarbeiten in einer privaten Wohnung durchgefiihrt, muss fir die Dauer des Besuchs des
Servicetechnikers durchweg ein Erwachsener anwesend sein. Lenovo steht es frei, zwecks weiterer
Untersuchungen, Leistungstests usw. bestimmte Reparaturen in einem Servicecenter durchzufiihren.
Wenn das der Fall ist, schickt der Dienstleister das defekte Produkt auf eigene Kosten zum
Servicecenter und das reparierte oder ersetzte Produkt wieder zuriick. Reparaturen vor Ort kénnen
nur an bestimmten Standorten erfolgen. Fiir bestimmte Produkte kénnen Sie eine Ubersicht der
Reparaturstandorte unter www.lenovolocator.com abrufen oder bei lhrem
LenovoReprasentanten anfordern. Es konnen zuséatzliche Kosten entstehen, wenn Reparaturen
auBerhalb der normalen Reparaturstandorte erforderlich sind.

E. Servicezeiten fiir Einsatze vor Ort

»  Geschaftszeiten: 9/5 Service bedeutet 9 Stunden pro Tag an 5 Tagen pro Woche wahrend der
normalen Geschéftszeiten mit Ausnahme der gesetzlichen Feiertage
»  24/7: 24]7 Service bedeutet 24 Stunden pro Tag an 7 Tagen pro Woche und an 365 Tagen im Jahr.

F. Reaktion innerhalb von 8 Stunden

Unter Reaktion innerhalb von 8 Stunden ist der gewunschte Zeitrahmen von der Beendigung der
telefonischen Problemlésung und deren Protokollierung bis hin zur Auslieferung des CRU bzw. Ankunft
eines Servicetechnikers am Standort zu verstehen. Dieser Zeitraum von 8 Stunden kommt zur
durchschnittlichen Zeit fiir die telefonische Problemfeststellung durch beide Parteien und Festlegung
des erforderlichen MaRnahmenplans hinzu.

G. Reaktion innerhalb von 4 Stunden

Unter Reaktion innerhalb von 4 Stunden ist der gewiinschte Zeitrahmen von der Beendigung der
telefonischen Problemlésung und deren Protokollierung bis hin zur Auslieferung des CRU bzw. Ankunft
eines Servicetechnikers am Standort zu verstehen. Dieser Zeitraum von 4 Stunden kommt zur
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durchschnittlichen Zeit fiir die telefonische Problemfeststellung durch beide Parteien und Festlegung
des erforderlichen MaRnahmenplans hinzu.

H. Lenovo-Reprasentant

Ein Lenovo-Reprasentant kann ein Verkaufs- oder Kundendienstmitarbeiter bzw. ein Vertrags- oder
Vertriebshandler von Lenovo sein.

6.2 Beschreibung des Dienstleistungsangebots

A. Garantieverldngerung

Die Dauer einer verlangerten Garantie fur Ihr Produkt belduft sich auf die erworbene Garantiezeit und
beginnt mit dem Anfangsdatum der urspriinglichen Grundgarantie. Eine Garantieverlangerung muss
wahrend der Dauer der urspriinglichen Grundgarantie erworben werden (betragt die urspriingliche
Garantiezeit zum Beispiel 1 Jahr und Sie erwerben eine Garantieverlangerung von 3 Jahren, so betragt
die Gesamtgarantiezeit einschlief3lich Verlangerung 3 Jahre). Verbrauchsartikel, die bei der Nutzung
des Produkts verbraucht werden, z. B. Taststift, Digitizer-Stift und Batterien, sind nicht von dieser
Dienstleistung abgedeckt. Die Garantiezeit fir alle Lenovo-Batterien, Taststifte und DigitizerStifte ist
auf 12 Monate begrenzt, wenn nichts anderes angegeben ist. Wenn Sie nicht eine gesonderte
Batteriegarantieverlangerung erwerben, lauft die Garantiezeit fiir lhre Batterie am Ende der in lhrer
begrenzten Lenovo Herstellergarantie angegebenen Frist ab.

B. Garantieverldngerung fiir Batterien

Die Dauer einer verlangerten begrenzten Lenovo-Herstellergarantie fiir die Batterie in lnrem Produkt
belauft sich auf die erworbene Garantiezeit und beginnt mit dem Anfangsdatum der urspriinglichen
Grundgarantie lhrer Batterie. Sie haben Anspruch auf einen Batterieaustausch fiir den Fall eines
Batterieausfalls wahrend der verlangerten Garantiezeit nach der urspriinglichen Grundgarantie lhrer
Batterie. Die Batterie in lnrem Produkt ist ein CRU, d. h. es wird lhnen eine Ersatzbatterie zugeschickt.
Diese Dienstleistung muss vor Ablauf der urspriinglichen Grundgarantie der Batterie lhres Produkts
erworben werden.

C. Garantieverldangerung fiir versiegelte Batterien

Die Dauer einer verlangerten begrenzten Lenovo Herstellergarantie fiir die Batterie in lhrem Produkt
belauft sich auf die erworbene Garantiezeit und beginnt mit dem Anfangsdatum der urspriinglichen
Grundgarantie lhrer Batterie. Sie haben Anspruch auf einen Batterieaustausch fiir den Fall eines
Batterieausfalls wahrend der verlangerten Garantiezeit nach der urspriinglichen Grundgarantie Ihrer
Batterie. Die Batterie in lhrem Produkt ist eine versiegelte Batterie und kein CRU, d. h. Ihre Batterie
muss in einem Lenovo-Depot oder an lhrem Standort ausgetauscht werden, je nachdem, welche
Garantieerweiterung Sie erworben haben. Diese Dienstleistung muss vor Ablauf der urspriinglichen
Grundgarantie der Batterie lhres Produkts erworben werden.

D. Garantieerweiterung

Die Art der Dienstleistung Ihrer begrenzten Lenovo Herstellergarantie und einer etwaigen geltenden
Garantieverlangerung wird um die nachstehende Dienstleistungsart erweitert, je nachdem, welche
Garantieerweiterungsoptionen Sie erwerben. Damit eine Garantieerweiterung eingeldst werden kann,
muss das System zunachst von der urspriinglichen Grundgarantie oder einer verlangerten Garantie
abgedeckt sein.

D.1. Depot Service (Reparaturdienst im Depot): Wenn ein Problem mit lhrem Produkt nicht
telefonisch oder durch Einbau eines CRU geldst werden kann, muss lhr Produkt in einem benannten
Servicecenter repariert oder ausgetauscht werden. Sie sind dafir verantwortlich, den Netzstecker des
Produkts abzuziehen und es zusammen mit anderen Teilen oder Informationen, die Lenovo verlangt,
in einen Versandkarton zu verpacken und an ein benanntes Servicecenter zuriickzuschicken. Die
Versandkosten werden vom Dienstleister Ubernommen.
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Nach Problembehebung schickt Lenovo das Produkt dann an den von Ihnen registrierten Standort
zurlick. Fur eventuell nicht mit dem Produkt verpackte und zurlickgeschickte Teile tragen Sie die
Kosten.

D.2. Carry In (Reparaturannahme): Wenn ein Problem mit lhrem Produkt nicht telefonisch oder durch
Einbau eines CRU geldst werden kann, muss lhr Produkt in einem benannten Servicecenter auf lhr
Risiko und auf Ihre Kosten repariert oder ausgetauscht werden. Nach der Reparatur oder dem
Austausch des Produkts kann es von Ihnen dort wieder abgeholt werden. Wenn Sie das Produkt nicht
innerhalb einer angemessenen Frist wieder abholen, kann der Dienstleister das Produkt nach eigenem
Ermessen und ohne Haftung lhnen gegenliber entsorgen.

D.3. Expedited Depot (Express-Reparaturdienst im Depot) Wenn ein Problem mit lhrem Produkt
nicht telefonisch oder durch Einbau eines CRU geldst werden kann, kann lhr Produkt in einem
benannten Servicecenter Uber den Express-Reparaturdienst repariert oder ausgetauscht werden. Sie
sind dafiir verantwortlich, den Netzstecker des Produkts abzuziehen und es in einen Versandkarton zu
verpacken und an ein benanntes Servicecenter zurlickzuschicken. Die Versandkosten werden vom
Dienstleister ibernommen.

D.4. On-Site Service (Reparatur vor Ort): Wenn ein Problem mit lhrem Produkt nicht telefonisch oder
durch Einbau eines CRU gelést werden kann, wird es an lhrem Standort repariert. Dieser
Reparaturdienst steht lhnen montags bis freitags wahrend der normalen Geschéaftszeiten, auller an
Feiertagen, zur Verfliigung.

D.5. On-Site Service — Second Business Day Response (,,SBD“) (Reparatur vor Ort — innerhalb
von zwei Werktagen): Wenn ein Problem mit Ihrem Produkt nicht telefonisch oder durch Einbau eines
CRU gelost werden kann, wird es an Ihrem Standort repariert. Innerhalb von zwei Werktagen wird ein
Servicetechniker an lhren Standort entsandt. Dieser Reparaturdienst steht lhnen montags bis freitags
wahrend der normalen Geschaftszeiten, aulder an Feiertagen, zur Verfligung. Bei Reparaturanfragen,
die telefonisch in unserem Callcenter nach 16:00 Uhr (Ortszeit) eingehen, muss ein weiterer Tag fir
die Entsendung eines Servicetechnikers eingerechnet werden.

D.6. On-Site Service — Next Business Day Response (,,NBD*) (Reparatur vor Ort — innerhalb des
nachsten Werktags): Wenn ein Problem mit lhrem Produkt nicht telefonisch oder durch Einbau eines
CRU geldst werden kann, wird es an lhrem Standort repariert. Innerhalb des nachsten Werktags wird
ein Servicetechniker an Ihren Standort entsandt. Dieser Reparaturdienst steht lhnen montags bis
freitags wahrend der normalen Geschéaftszeiten, auller an Feiertagen, zur Verfigung. Bei
Reparaturanfragen, die telefonisch in unserem Callcenter nach 16:00 Uhr (Ortszeit) eingehen, muss
ein weiterer Tag flr die Entsendung eines Servicetechnikers eingerechnet werden. Die Erbringung
dieser Dienstleistung erfolgt vorbehaltlich der Verfiigbarkeit der Ersatzteile.

D.7. On-Site Service — 8-hour (24x7) Response (Reparatur vor Ort — innerhalb von 8 Stunden
(24/7): Wenn ein Problem mit Inrem Produkt nicht telefonisch oder durch Einbau eines CRU geldst
werden kann, wird es an lhrem Standort repariert. Nach der telefonischen Problembestimmung wird
innerhalb von acht Stunden ein Servicetechniker an Ihren Standort entsandt (siehe Beschreibung im
Vertragsabschnitt Reaktionszeiten). Diese Dienstleistung steht 24 Stunden pro Tag an 7 Tagen pro
Woche und an 365 Tagen im Jahr zur Verfigung. Befolgen Sie unbedingt zuerst die Verfahren zur
telefonischen Problembestimmung, damit ein Servicetechniker entsandt werden kann. Die Erbringung
dieser Dienstleistung erfolgt vorbehaltlich der Verfligbarkeit der Ersatzteile. Diese Dienstleistung und
der Standort Ihres Produkts miissen bei Lenovo aktiviert werden. Wenn Sie den Standort des Produkts
andern, missen Sie Ihre Standortaktivierung aktualisieren. Anweisungen zur

Standortaktivierung sind abrufbar unter www.lenovo.com/registration. Diese Dienstleistung steht
moglicherweise erst dreiig (30) Tage nach der Standortaktivierung zur Verfigung.

D.8. On-Site Service — 4-hour Response (Business Hours) (Reparatur vor Ort — innerhalb von 4
Stunden wahrend der Geschiftszeiten): Wenn ein Problem mit lnrem Produkt nicht telefonisch geldst
werden kann, wird es innerhalb von 4 Stunden an |hrem Standort repariert (siehe Beschreibung im
Vertragsabschnitt Reaktionszeiten). Nach der telefonischen Problembestimmung wird ein
Servicetechniker an lhren Standort entsandt. Befolgen Sie unbedingt zuerst die Verfahren zur
telefonischen Problembestimmung, damit ein Servicetechniker entsandt werden kann. Dieser
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Reparaturdienst steht lhnen montags bis freitags wahrend der normalen Geschéaftszeiten, auller an
Feiertagen, zur Verfugung. Die Erbringung dieser Dienstleistung erfolgt vorbehaltlich der
Verfligbarkeit der Ersatzteile. Diese Dienstleistung und der Standort lhres Produkts miissen bei
Lenovo aktiviert werden. Wenn Sie den Standort des Produkts &ndern, missen Sie Ilhre
Standortaktivierung aktualisieren. Anweisungen zur Standortaktivierung sind abrufbar unter
www.lenovo.com/registration. Diese Dienstleistung steht méglicherweise erst dreiflig (30) Tage nach
der Standortaktivierung zur Verfigung.

D.9. On-Site Service — 4-hour Response (24x7) (Reparatur vor Ort — innerhalb von 4 Stunden
(24/7)): Wenn ein Problem mit Ihrem Produkt nicht telefonisch gelost werden kann, wird es an lhrem
Standort repariert. Nach der telefonischen Problembestimmung wird innerhalb von 4 Stunden ein
Servicetechniker an Ihren Standort entsandt. Diese Dienstleistung steht 24 Stunden pro Tag an 7 Tagen
pro Woche und an 365 Tagen im Jahr zur Verfligung. Befolgen Sie unbedingt zuerst die Verfahren zur
telefonischen Problembestimmung, damit ein Servicetechniker entsandt werden kann. Die Erbringung
dieser Dienstleistung erfolgt vorbehaltlich der Verfligbarkeit der Ersatzteile. Diese

Dienstleistung und der Standort lhres Produkts miissen bei Lenovo aktiviert werden. Wenn Sie den
Standort des Produkts andern, missen Sie lhre Standortaktivierung aktualisieren. Anweisungen zur
Standortaktivierung sind abrufbar unter www.lenovo.com/registration.

D.10. International Warranty Service Upgrade (,,IWS Upgrade®) (Internationale
Garantieerweiterung): Die internationale Garantieerweiterung ermdglicht Kunden auf Reisen die
Inanspruchnahme der Dienstleistung in bestimmten Landern aufRerhalb des Lands des Erwerbs, in
denen die Dienstleistungen verfiigbar sind. Die Dauer der internationalen Garantieerweiterung basiert
auf der urspriinglichen Garantiezeit im Ursprungsland, in dem das Gerat zuerst gekauft wurde. Die
Erbringung der Dienstleistung wird vom Bestimmungsland festgesetzt und richtet sich nach den
Kapazitaten zur Erbringung der Dienstleistung sowie der Verfligbarkeit der Ersatzteile im
Bestimmungsland. Lenovo Ubernimmt keine Gewahrleistung daflr, dass dieselbe Reparaturmethode,
die im Ursprungsland erworben wurde, auch im Bestimmungsland angewendet wird. Die
Reparaturverfahren variieren von Land zu Land und manche Reparaturen und/oder Ersatzteile sind
mdglicherweise nicht in allen Landern verfiigbar. Dies kann dazu fihren, dass ausgewahlte Teile durch
aquivalente Teile des lokalen Markts ersetzt werden. Gewisse Lander verlangen moglicherweise
weitere Belege, wie Kaufnachweis oder Importbescheinigung, bevor sie eine Garantieerweiterung
durchfiihren. Die Kapazitaten zur Erbringung einer Dienstleistung in bestimmten

Landern finden Sie im ,Safety, Warranty and Setup Guide“ (Sicherheits-, Garantie- und
Konfigurationsleitfaden) fiir lnren Geratetyp

6.3 Andere Dienstleistungsangebote

A. Vom Techniker einzubauende CRU

Wenn ein Problem mit lhrem Produkt mit dem Einbau eines CRU im Austausch eines Innenteils gelost
werden kann, wird je nach anwendbarem Servicetyp ein Servicetechniker an lhren Standort entsandt,
um das CRU einzubauen. Der Austausch von AuBenteilen durch ein CRU liegt weiterhin in lhrer
Verantwortung.

B. Keep Your Drive (Behalten lhres Laufwerks)

Keep Your Drive ermdglicht lhnen ein defektes Laufwerk zu behalten, das im Rahmen der begrenzten
Lenovo Herstellergarantie ausgetauscht wird. Diese Dienstleistung gilt fur das Originallaufwerk in
lhrem Produkt und ein beliebiges Ersatzspeicherlaufwerk, das im Rahmen der begrenzten Lenovo
Herstellergarantie fur Ihr Produkt bereitgestellt wird. Sie mussen die Lenovo-Seriennummer fur jedes
Laufwerk angeben, das Sie im Rahmen dieser Dienstleistung behalten mdchten, und ein von Lenovo
ausgefertigtes Dokument unterschreiben, mit dem Sie den Verbleib Ihres Festplattenlaufwerks
bestatigen. Diese Dienstleistung gilt nicht fiir von Lenovo gelieferte Laufwerke fur ein Produkt, das Sie
nicht erworben haben.
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(i)
(if)
(iif)

C. Accidental Damage Protection (,,ADP*“) (Schutz vor Unfallschaden)

Diese Dienstleistung deckt betriebliche oder strukturelle Ausfalle ab, die folgende Ursachen haben:
Verschitten von Flissigkeiten auf der Tastatur;

versehentliche Stolie oder Stiirze aus bis zu finf (5) Metern Hohe;

einen StromstoR3, der den Schaltkreis des Produkts beschadigt, oder einen Ausfall des integrierten
Bildschirms; Lenovo wird das Produkt (in eigenem Ermessen) reparieren oder ersetzen; dabei gilt
jedoch die Voraussetzung, dass der Schaden am Produkt versehentlich und unabsichtlich entstanden
ist.

Diese Dienstleistung deckt alle Bauteile ab, die zum Kaufzeitpunkt in Ihrem Produkt eingebaut waren,
einschlieflich interner CPU, integriertem Festplattenlaufwerk, integrietem optischem Laufwerk,
integrierter Tastatur, integrierter Zeigervorrichtungen, integriertem Bildschirm, optionaler Funktionen,
die zum Kaufzeitpunkt von Lenovo installiert waren, sowie sonstige Bauteile, die Lenovo als
Standardfunktion mit dem Produkt bereitstellt. Diese Dienstleistung deckt Folgendes nicht ab:

a. CRU-Batterien, Glihbirnen, Speicherplatten, Kabelanschliisse, WS-Adapter, Transportkoffer oder Folios,

Tast- oder Digitizerstifte, Ladestationen, Docking-Stationen, Port-Replikatoren, externe
Tastaturen, Drucker, Scanner, externe Laufwerke, Software (vorinstalliert oder gesondert erworben),
Tonbander, CDs, DVDs, Filme oder andere Medien, externe Modems, externe
Lautsprecher, Monitore, externe Mause oder andere Ein-/Ausgabegerate, Projektoren, b.
etwaige andere Produktbauteile, die keine Innenteile sind, etwaige bereits bestehende

Produktmangel, die am Tag des Vertragsabschlusses oder davor aufgetreten sind, optionale
Funktionen, die nicht zum Kaufdatum von Lenovo installiert waren, Zubehorteile, die zusatzlich zur
Grundeinheit gekauft wurden, Drittherstellerprodukte (solche, die kein Lenovo-Logo tragen), auch wenn
sie von Lenovo verkauft werden, Produkte, die nicht von Lenovo gekauft wurden oder Produkte, die
nicht von Lenovo oder einem von Lenovo autorisierten Dienstleister repariert wurden.
Normale VerschleiRerscheinungen des Produkts;
Teile, die normalerweise als Ersatz- oder Verbrauchsteile gelten, z. B. Batterien, Taststift, Digitizer-Stift
Uusw.
Oberflachliche Schaden (z. B. Kratzer, Dellen oder Risse, die die Funktionalitat oder strukturelle
Integritat des Produkts nicht beeintrachtigen);
i. Schaden aufgrund von unsachgerechter Handhabung, Missbrauch, unautorisierten

Umbauarbeiten, ungeeigneten rdumlichen oder betrieblichen Umgebungen, unsachgemaler
Wartung, die nicht durch von Lenovo autorisierte Dienstleister durchgefiihrt wurde, Entfernung von
Originalteilen oder Anderung der Produktaufschriften oder Kennzeichnungen; ii. Schaden, die durch ein
Produkt verursacht wurden, das nicht von diesem Vertrag abgedeckt ist, oder die durch biologische
Gefahren, menschliche oder tierische Koérperflissigkeiten verursacht wurden; oder iii. Diebstahl,

Verlust, Schaden aufgrund von Brand, Uberflutung oder Naturkatastrophen, Krieg, Terrorakten, Ereignissen
Hoherer Gewalt

Kaufzeitraum fiir ADP: ADP muss mit dem Produkt oder innerhalb von neunzig (90) Tagen nach dem
Produktkauf erworben werden.

Giiltigkeitszeitraum fiir ADP: ADP ist ab Beginn der Garantiezeit des Produkts giiltig. ADP lauft zum
Ende des in Ihrer Rechnung angegebenen Zeitraums ab. Der Gultigkeitszeitraum endet unverziglich,
wenn |hr Produkt im Rahmen des Vertrags ersetzt wird. Wartezeitraum fiir ADP: Wenn Sie ADP erst
nach dem Kauf Ihres Produkts erwerben, kann es sein, dass Sie lhre Reparaturrechte erst nach dreiig
(30) Tagen nach dem Kaufdatum der Dienstleistung ausliben kénnen. Lenovo behalt sich das Recht
vor, lhr Produkt vor der Bereitstellung dieser Dienstleistung zu untersuchen, wenn der Kauf erst nach
dem Produktkauf erfolgt.

D. Priority Technical Support (vorrangige technische Unterstiitzung)

Diese Dienstleistung gewahrleistet 24/7-Zugang zu Fachtechnikern. Wenn Sie einen Techniker
kontaktieren, missen Sie zunachst die Problembestimmungsverfahren unter Anleitung des Technikers
befolgen. Der Techniker versucht telefonisch, lhr Problem zu diagnostizieren und zu l6sen, und fordert
Sie moglicherweise auf, Softwareaktualisierungen herunterzuladen und zu installieren.

Wenn ein Problem, das von der begrenzten Lenovo Herstellergarantie abgedeckt ist, nicht telefonisch
gel6st werden kann, wird der Techniker gemaf den geltenden Garantieleistungen eine Reparatur in die
Wege leiten.
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a)

b)

d)
e)

f)

D.1 Lenovo- und Dritthersteller-Software-Unterstiitzung fiir Priority Technical Support

Lenovo bietet direkten telefonischen Support bei Installations- und grundlegenden
Benutzungsproblemen bei der Kernsoftware (die unterstiitzte Software, die von Lenovo und dem
Software-Dritthersteller als solche definiert wird). Wenn Lenovo der Meinung ist, dass die Leistung
lhres Produkts mit einer Dritthersteller-Softwareanwendung (die in der Liste der Kooperation zwischen
Lenovo und dem Software-Dritthersteller enthalten ist) in Verbindung steht, wird Lenovo den
SoftwareDritthersteller kontaktieren, in lhrem Namen eine Reparaturanfrage stellen und lhren Anruf an
den
Software-Hersteller weiterleiten. Lenovo haftet nicht fur Dritthersteller-Software oder etwaige
Handlungen oder Unterlassungen seitens des Software-Herstellers. Diese Dienstleistung ist nur
verfligbar, wenn Sie die erforderlichen Lizenzen, Support-Vertrage und Berechtigungen des
SoftwareHerstellers haben. Diese Dienstleistung ist vorbehaltlich der Bedingungen Ihres
SoftwarelLizenzvertrags mit Lenovo fiir den Support der Lenovo-Software verfligbar.

E. Premier Support (bevorzugte Unterstiitzung)

Lenovo stellt Folgendes bereit:
E.1 Eine lokale Premier-Support-Kontaktstelle zwecks:

Fernproblemlésung und Ferndiagnoseunterstiitzung (einschliellich des eventuellen
Verbindungsaufbaus zu lhrem System oder lhren Produkten Uber eine sichere

Internetverbindung);

Vom Originalteilehersteller (Original Equipment Manufacturer, ,OEM®) unterstiitzten
Software-Support (nur fir Systeme);

Hilfe bei der Konfiguration, einschlief3lich Auflésung Bildwiederholfrequenz,

Bildschirmeinstellung, Multimonitor-Interoperabilitat, Anschluss an einen Projektor oder Fernseher, und
Unterstitzung zu verbreiteter Software, Geréatetreibern, Spielen, App-

Einstellungen und Computer-Aided Design-Software (CAD-Software) (nur fiir Monitore)

Vermittlung von Informationen beziglich der Abwicklung von Garantiefallen einschlief3lich
Protokollierung, Fortschritt und Abschluss;

Validierung lhrer Produktseriennummer und Dienstleistungsanspriiche;

Feststellung, ob es sich bei lnrem Problem um einen Garantiefall handelt; und zur Feststellung, ob lhr
Garantiefall (nach Lenovos Ermessen) wie nachstehend beschrieben geldst werden kann;

Reparatur vor Ort innerhalb des nachsten Werktags (nur fur Systeme); und
Produkt-Austausch-Dienst innerhalb des nachsten Werktags (nur fir Monitore)

E.2 Einen technischen Kundenberater (Technical Account Manager, ,, TAM“) zwecks:

Fallabwicklung von A-Z im Hinblick auf lhre Garantiefalle einschlief3lich Protokollierung,

Fortschritt und Abschluss;

Eskalationsmanagement und eine einzige, bestimmte Anlaufstelle fur alle Fragen hinsichtlich lhrer
Garantiefalle;

Ggfs. Koordination oder Implementierung des Reparaturdienstes vor Ort innerhalb des nachsten
Werktags (nur fir Systeme);

Unterstitzung fur vorldufige Anfragen zur Netzwerk-Konnektivitat (nur fir Systeme);

Ggfs. Koordination oder Implementierung des Produkt-Austausch-Dienstes innerhalb des nachsten
Werktags (nur fir Monitore); und

Online-Unterstiitzung von Lenovo-Support-Foren.

E.3 Garantiefallabwicklung — bei Premier Remote-Support

Nach Abschluss der Problemsuche durch das Premier-Support-Callcenter wird Lenovo ggfs. (im
eigenen Ermessen) versuchen, lhren Garantiefall remote zu bearbeiten und zu I6sen.

E4. Teile-Prioritatensetzung beim Premier Support
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a)

b)

f)
9)

h)

Prioritdtensetzung bei der Teilezuweisung fir lhre Garantiefalle.
E.5 Support fiir OEM-unterstiitzte Software beim Premier Support

Der Support fir OE M-unterstitzte Software beinhaltet die kooperative Unterstiitzung in
Zusammenarbeit mit den OEM bei Problemen im Zusammenhang mit OEM-unterstutzter Software, und
zwar wie folgt:

Unterstiitzung in Bezug auf das Betriebssystem und die Konfiguration in Verbindung mit
OEMunterstitzter Software (Anmerkung: Konfigurationsunterstiitzung beinhaltet lediglich den Support
fir OEM-unterstiitzte Software; grundlegende Fragen und Arbeitsanweisungen; Fragen zu
Funktionsdefinitionen; und Hilfestellung und

Implementierung von OEM-seitig verfugbaren Korrekturen und Aktualisierungen);

Lenovos TAM in seiner Funktion als alleinige Kontaktperson zur besseren Kommunikation zwischen
lhnen und dem OEM,;

bis zur Feststellung und Herausstellung Ihres Problems und dessen Eskalation zum OEM wird Lenovos
TAM gemeinsam mit dem OEM die Registrierung Ihres Problems vornehmen. Lenovos TAM wird
anschlielend die Problemlésung weiterverfolgen und Uber den Stand und die Lésungsvorschlage
informieren;

Sie mussen uber alle erforderlichen Lizenz- und Supportvertrage mit dem OEM verfligen, bevor Sie die
Dienstleistung nutzen kénnen;

Lenovo Ubernimmt keine Verantwortung oder Haftung fir die Leistung der Software,

Produkte oder Dienstleistungen des OEM;

Lenovo Ubernimmt keine Garantie dafiir, dass ein Problem auch geldst wird;

es kann sein, dass der OEM keine Ldsungsvorschldge unterbreiten kann. Fir den Fall, dass keine
Lésung gefunden wird bzw. die vorgeschlagene Lésung fir Sie nicht zufriedenstellend ist, erklaren Sie
sich damit einverstanden, dass Lenovos Pflicht zur kooperativen Unterstiitzung dennoch erfillt ist. a)
Sie mussen Uber alle erforderlichen Lizenz- und Supportvertrage in Verbindung mit der
OEM-unterstiitzten Software verfiigen;

Sie missen die neuesten Mindestfreigabeniveaus oder Konfigurationen erreichen, die fur die
LenovoProdukte (gemaf support.lenovo.com) und OEM-unterstiitzte Software erforderlich sind.

E.6 Smart Office Services (Smart Office-Dienstleistungen)

Lenovo wird die folgenden Fern- und Vor-Ort-Smart-Office-Dienstleistungen  (,Smart
OfficeDienstleistungen®) mit den Lenovo-Markenprodukten Think Smart Hub 500, Think Smart Hub 700
und seinen nachfolgenden Smart Office-Produkten (,Smart Office-Produkte) zur Verfligung stellen.
Smart Office-Dienstleistungen sind nur mit Smart Office-Produkten verflgbar und fir ausgewéhlte
Lander, wie es auf lhrer Rechnung oder Auftragsdokumentation angegeben ist. Um Smart
OfficeDienstleistungen zu erhalten, miissen Kunden innerhalb von 30 Tagen nach dem Datum des
Erwerbs einer Smart Office-Dienstleistung den in diesem Vertrag beschriebenen
Registrierung/Berechtigungsprozess durchlaufen. Der Kunde wird Lenovo Zugang zu seinem
Grundstick, seinen Netzwerken und seinen Mitarbeitern gewahren, soweit dies fur die Fertigstellung
einer vom Kunden ausgewahlten Smart OfficeDienstleistung erforderlich ist. AuRerdem wird der Kunde
Lenovo vor Beginn einer jeden

Smart Office-Dienstleistung durch Lenovo eine schriftliche Bestatigung der Einzelheuten der Smart
Office-Dienstleistung zur Verfiigung stellen. Falls nicht zuvor zwischen Lenovo und dem Kunden
anderweitig vereinbart, sind die Smart Office-Dienstleistungen wahrend der gewdhnlichen
Geschéftszeiten, Montag bis Freitag, auRer an Feiertagen verfiigbar.

E.6.1. ASSESS Service (Bewertungsdienstleistung): Lenovo wird eine Fernbewertung Uber die
Bereitschaft der Kundenumgebung zur Unterstitzung der Smart Office-Produkte durchfihren. Der
Kunde wird vor Beginn der Bewertungsdienstleistung unter www.lenovo.com/registration den
Registrierungsprozess abschliellen.

E.6.2. DEPLOY Service (Bereitstellungsdienstleistung): Lenovo wird eine Fernkonfiguration,
integration und —Uberprufung der Installation von Smart Office-Produkten in die Kundenumgebung
vornehmen. Lenovo wird keine Backend-Server oder —Services oder andere

L505-0083-00 DE 05.2021



Infrastrukturanforderungen installieren, die fiir die Unterstliitzung von Smart Office-Produkten
erforderlich sind. Der Kunde ist daflir verantwortlich sicherzustellen, dass Smart Office-Produkte in der
Kundenumgebung funktionieren. Lenovo wird Empfehlungen zur Problembehandlung geben, falls es
Probleme mit der Integration von Smart Office-Produkten in die Kundenumgebung gibt. Der Kunde ist
verpflichtet, den  Registrierungsprozess vor Beginn des DEPLOY  Services unter
www.lenovo.com/registration abzuschlief3en

E.6.3. TRAIN Service (Trainings-Dienstleistung): Lenovo wird den Kunden durch eine
Fernbereitstellung von allgemeinem Training und Dokumentation dabei unterstitzen, Folgendes zu
verstehen: (i) Funktion und Bedienung von Smart Office-Produkten, (ii) wie man beurteilt, ob die
Kundenumgebung Smart Office-Produkte unterstiitzen kann, (iii) den Einsatz von Smart Office-
Produkten in der Kundenumgebung und (iv) allgemeine Wartung und Fehlerbehebung bei Problemen
mit Smart Office-Produkten. Vor Beginn des TRAIN Service wird der Kunde den Registrierungsprozess
unter www.lenovo.com/registration abschlie3en.

E.6.4. MAINTAIN Service (Instandhaltungs-Service): Lenovo wird an Kunden, die Smart
OfficeProdukte innerhalb ihrer Umgebungen installiert haben, aus der Ferne kontinuierliche technische
Unterstilitzung, Problemerfassung und empfohlene Fehlerkorrekturen bereitstellen, damit Smart
OfficeProdukte wahrend des Zeitraums des Instandhaltungs-Service ordnungsgemaf funktionieren.
Lenovo wird den Kunden bei der Identifizierung von Software-bezogenen Problemen unterstiitzen und
fur samtliche empfohlene Software-Upgrades Anleitungen bereitstellen sowie Anleitungen zur
Interoperabilitdt und Integration von Fremdsystemen mit Smart Office-Produkten bereitstellen. Der
Instandhaltungs-Service ist fiir die angegebene Zeit ab dem Datum des Kaufs glltig. Der Kunde ist
verpflichtet, den Registrierungsprozess vor Beginn des MAINTAIN Services unter
www.lenovo.com/registration abzuschlieRen

E.6.5. Full Onsite Service (Kompletter Service vor Ort): Lenovo wird einen Vor-Ort-Service fur den
Einsatz von Smart Office-Produkten anbieten; dieser umfasst die Konfiguration, Integration,
Anpassung, Optimierung und Uberpriifung der Installation von Smart Office-Produkten in die
Kundenumgebung, einschliellich Fehlerbehebung und Ldsen von Installationsproblemen, um zu
gewahrleisten, dass das Smart Office-Produkt innerhalb der Kundenumgebung ordnungsgeman
eingerichtet ist und funktioniert. Vor-Ort-Dienstleistungen sind auf einen physischen Ort des Kunden
beschrankt, es sei denn Lenovo und der Kunde haben gegenseitig etwas anderes vereinbart. Der
Kunde muss Zugang zu seinen Raumlichkeiten und seiner Netzinfrastruktur gewahren, passendes
Personal bereitstellen, um den Service zu erleichtern, und einen geeigneten Arbeitsbereich fiir den
Service zur Verfiigung stellen. Lenovo ist nicht flir Veranderungen in den

Raumlichkeiten des Kunden verantwortlich, einschliellich, jedoch nicht begrenzt auf, Verkabelung,
Verriicken von Mobeln, Verschieben oder Abreilen von Trennwédnden oder Wéanden in den
Raumlichkeiten des Kunden. Vor Beginn des kompletten Service vor Ort wird der Kunde den
Registrierungsprozess unter www.lenovo.com/registration abschliel3en.

F. International Service Entitlement (,,ISE“) (internationaler Dienstleistungsanspruch)
F.1 ISE Sealed Battery (versiegelte Batterie) und Keep Your Drive (Behalten lhres Laufwerks)

Mit ISE kdnnen Kunden, die mit einem Lenovo-Produkt verreisen oder umziehen, die

Dienstleistungen ,Sealed Battery” (versiegelte Batterie) und/oder ,Keep Your Drive (KYD)* (Behalten
lhres Laufwerks) in allen Landern in Anspruch nehmen, in denen diese Dienstleistung von Lenovo oder
den Lenovo-Vertragshandlern angekiindigt und verkauft wird. Die Dauer der Dienstleistung basiert auf
der urspriinglichen Garantiezeit, die im Ursprungsland gilt, in dem die Dienstleistung von Lenovo bzw.
dem Lenovo-Vertragshandler zuerst verkauft wurde. Der ISE muss zusatzlich zu ,Sealed Battery“ und
LKYD* gekauft werden, allerdings nur einmal fiir eine beliebige Kombination der Dienstleistungen. Es
kann vorkommen, dass bestimmte Dienstleistungen nicht in allen Landern und fir alle Produkte
erhaltlich sind.

F.2 ISE Accidental Damage Protection (,,ADP*) (Schutz vor Unfallschaden)
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Mit ISE kénnen Kunden, die mit einem Lenovo-Produkt verreisen oder umziehen, die Dienstleistung
,<Accidental Damage Protection (ADP)“ (Schutz vor Unfallschaden) in allen Landern in Anspruch
nehmen, in denen diese Dienstleistung von Lenovo oder den Lenovo-Vertragshandlern angekiindigt
und verkauft wird. Die Dauer der Dienstleistung basiert auf der urspriinglichen Garantiezeit, die im
Ursprungsland gilt, in dem die Dienstleistung von Lenovo bzw. dem Lenovo-Vertragshandler zuerst
verkauft wurde. Der ISE muss zusatzlich zu ,ADP“ gekauft werden, allerdings nur einmal fiir eine
beliebige Kombination der Dienstleistungen.

G. Post Warranty Service (Kundendienst nach Ablauf der Garantiezeit) Wird die Dienstleistung

Kundendienst nach Ablauf der Garantiezeit gekauft, bevor die Grundgarantie oder eine andere in
diesem Vertrag beschriebene Dienstleistung abgelaufen ist, beginnt sie am Tag nach Ablauf der
Grundgarantie bzw. der anderen erworbenen Dienstleistung. Wenn der Kundendienst nach

Ablauf der Garantiezeit erst gekauft wird, nachdem die Grundgarantie oder besagte andere
Dienstleistung abgelaufen ist, tritt der Kundendienst mit dem Kaufdatum in Kraft. Der Kundendienst
nach Ablauf der Garantiezeit steht nur flir Lenovo-Produkte zur Verfligung, wenn das Produkt sich nach

Lenovos.Ermessen.in sinem auten Eunktionszustand befindet | enovo hehaltsich das.Recht.vor ain

Produkt innerhalb einer Frist von einem Monat nach dem Kaufdatum des Kundendienstes zu
untersuchen. Wenn Lenovo der Meinung ist, dass das Produkt sich nicht in einem guten
Funktionszustand befindet, wird Lenovo Sie dartiber benachrichtigen und lhnen die Kosten nennen, die
erforderlich sind, um das Produkt in einen guten Funktionszustand zu versetzen. Wenn Sie sich dafiir
entscheiden, das Produkt auf eigene

Kosten in einen guten Funktionszustand zu versetzen, kénnen Sie den Kundendienst nach Ablauf der
Garantie ablehnen und eine Ruckerstattung des Kaufpreises in voller Héhe verlangen.

H. Service Engagement Manager (,,SEM“)

SEMs fungieren als Kundenbetreuer, die sich um eine positive Dienstleistungserfahrung und die
Kundenzufriedenheit bemiihen. Sie bieten fiir jedes Konto, fir das sie zustandig sind:

a. Die einzige, weltweite Kontaktstelle fiir jegliche Probleme bei der Erbringung von Lenovo-
Produktdienstleistungen

b. Eine regelmaRige Uberpriifung der erbrachten Lenovo-Dienstleistungen und eine End-to-End-
Fallbetreuung bis zur Lésung der Angelegenheit

c. Ein Eskalationsmanagement fiir alle Gewahrleistungssachverhalte. SAMs halten den Kunden auf dem
Laufenden und koordinieren die Handlungsplane sowohl mit internen Lenovo-Teams als auch mit
externen Teams bis zur Lésung.

d. Standardberichte bezuglich Metriken, die die erbrachten Dienstleistungen und Problemlésungen
tracken. Mogliche Beispiele sind: Vorfall nach Art (CCI, Depot, CRU, Onsite), Performance-Prozentsatz
bei der ersten Problembehandlung, Zahl der Gewahrleistungsanspriiche, Angaben zum Austausch von
Systemteilen etc. Kundendefinierte Berichte werden bei entsprechender Vereinbarung zwischen SAM
und Kunden ebenfalls zur Verfligung gestellt. Die Mindestfrequenz ist vierteljahrlich.

e. Regelmaflige Engagements beim Kunden, entweder personlich oder remote, um fir die vollstéandige
Lenovo-PC install base eines Kontos Einzelheiten zur Dienstleistungserbringung zu Uberprifen.
Maogliche Beispiele sind Dienstleistungsberichte, Trendanalysen, Prozessverbesserungen bei
verbreiteten technischen Problemen und Empfehlungen zu kinftigen Dienstleistungsangeboten
gemeinsam mit dem Kundenbetreuer im Bereich Dienstleistungsvertrieb.

|. Support fiir Premium Care

Bei Premium Care handelt es sich um einen zusatzlichen Service, der nur mit Zuzahlung fir
ausgewahlte Lenovo-Hardwareprodukte verfligbar ist. Dies gilt nur, wenn Sie sich zum Kauf von
Premium Care entschlossen haben. Oder anders ausgedriickt: Bei Premium Care handelt es sich nicht
um ein standardmaRiges/enthaltenes Angebot. Nach dem Kauf verfiigt Premium Care Uber dieselbe
Laufzeit wie die Herstellergarantie von Lenovo. Dies beeintrachtigt nicht Ihre gesetzlichen Rechte als
Verbraucher.

Premium Care umfasst:

Zugang zum Customer Engagement Center

Lésung von Garantiefallen
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Lésung von Stérungen aus der Ferne

Software-Support des Erstausristers (Original Equipment Manufacturer, OEM)
Umfassender Software-Support

Hilfestellung bei der Inbetriebnahme

Jahrlicher System Health Check

I.1 Customer Engagement Center

Das Premium Care Customer Engagement Center ist an Geschaftstagen von 9.00 Uhr bis 18.00 Uhr
geoffnet, auller an lokalen Feiertagen. Das Premium Care Customer Engagement Centre erbringt
folgende Dienste:

a) Ferndiagnose von Stérungen und Diagnosehilfe (einschlieBlich der Méglichkeit, Gber eine sichere
Internetverbindung auf Ihr System oder Ihre Produkte zuzugreifen);

b) Prifung der Notwendigkeit und gegebenenfalls Bereitstellung des vom Erstausrister (Original
Equipment Manufacturer, OEM) unterstitzten Software-Supports, wie nachstehend definiert;

c) Bereitstellung von Informationen (iber lhren Garantiefall und Fallverwaltung zu Nachverfolgung,
Fortschritt und Abschluss;

d) Validierung Ihrer Produktseriennummer und Leistungsanspriiche;

e) Feststellung, ob Ihr Problem einen Garantiefall darstellt; und Feststellung, ob Ihr Garantiefall (im
Ermessen von Lenovo) Uber einen der in diesem Abschnitt H dargestellten Premium Care Support-
Dienste gel6st werden kann; und

f) Prufung der Notwendigkeit und gegebenenfalls Einleitung eines Einsatzes vor Ort (Tablets
ausgenommen)

.2 Lésung von Garantieféallen - Service vor Ort

a) Im Anschluss an die Diagnose durch das Premium Care Customer Engagement Centre wird
Lenovo bei Bedarf (der von Lenovo festgestellt wird) einen Service-Mitarbeiter vor Ort an lhre
eingetragene Adresse entsenden, um lhren Garantiefall zu bearbeiten.

b) Services vor Ort sind an bestimmten Standorten verfiigbar. Die von diesem Service abgedeckten
Gebiete stellt Innen das Lenovo Contact Center auf Anfrage zur Verfigung. Aulerhalb des normalen
Servicegebiets eines Serviceanbieters kdnnen zusatzliche Kosten entstehen.

Sofern die telefonische Stérungsdiagnose seitens des Premium Care Customer Engagement Center
vor 14.00 Ortszeit abgeschlossen ist, wird der Serviceanbieter am nachsten Werktag einen Techniker
an lhren Standort entsenden. Dieser Service steht von 9.00 Uhr bis 17.00 Uhr, Montag bis Freitag,
auler an Feiertagen zur Verfiigung. Fir Support-Anrufe, die nach 14.00 Uhr Ortszeit beim Customer
Engagement Center eingehen, ist ein zusatzlicher Geschaftstag flr die Entsendung eines Technikers
des Serviceanbieters erforderlich. Dieser Service ist von der Verflugbarkeit von Ersatzteilen abhangig.
Sie missen einen angemessenen Arbeitsbereich fiir die Zerlegung und erneute Zusammensetzung
des Produkts bereitstellen. Einige Reparaturen miissen in einem Servicecenter vorgenommen werden.
In diesem Fall wird der Serviceanbieter das Produkt auf seine Kosten an das Servicecenter senden und
das Produkt nach der Reparatur oder nach Ersatz auf seine Kosten wieder an Sie zurlicksenden. c)
Services vor Ort:

(i) stehen nur fir ausgewahlte Modelle der Lenovo-Produkte Notebooks, Desktop-
und All-in-

One-Computer zur Verfugung;

(i) der Lenovo-Serviceanbieter kann Sie Uber seine erwartete Ankunftszeit
benachrichtigen und wird in diesem Fall eine Bestatigung verlangen, dass Sie sich zu diesem
Zeitpunkt an dem entsprechenden Standort befinden. Die Ankunftszeit hangt von lhrem
eingetragenen Standort sowie lhrer zeitnahen Bestatigung der Ankunftszeit ab;

(iii) garantieren weder die Lésung eines Garantiefalls noch die Lésung des
Garantiefalls innerhalb eines bestimmten Zeitraums;

(iv) erfordern, dass der Lenovo-Serviceanbieter Kontaktangaben hinterlasst, um
einen Nachweis iber den Besuch von Lenovo zu erbringen, falls Sie nach lhrer Bestatigung
lhrer Anwesenheit zur erwarteten Ankunftszeit nicht an Threm Standort zur Verfligung stehen.
Im Falle wiederholter Abwesenheit kann Lenovo eine zusatzliche Gebuhr fiir eventuell
erforderliche Folgebesuche erheben.
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1.3 Lésung von Garantieféllen - aus der Ferne

Im Anschluss an die Diagnose durch das Premium Care Customer Engagement Centre wird Lenovo
bei Bedarf (der von Lenovo festgestellt wird) versuchen, lhren Garantiefall aus der Ferne zu bearbeiten
und zu lésen.

1.4 Vom OEM unterstiitzter Software-Support

Der Software-Support unter Einbindung des OEM, wie nachstehend definiert, umfasst die Bereitstellung
einer ersten Anlaufstelle und Hilfe durch Lenovo, um den Software-Support durch den OEM einzuleiten.
Dies geschieht wie folgt:

a) Bereitstellung von Betriebssystemen und Einrichtungshilfe in Verbindung mit der vom OEM
unterstltzten Software (Hinweis: Einrichtungshilfe umfasst nur: Support der vom OEM unterstitzten
Software; grundlegende Fragen zur Bedienung; Fragen zur Definition von Eigenschaften; und

Hilfestellung und Umsetzung fir vom OEM erhaltliche Fixes/Patches);

b) der Agent des technischen Supports von Lenovo dient als erste Anlaufstelle, um die Kommunikation
zwischen lhnen und dem OEM zu erleichtern;

c) Bis Ihr Problem identifiziert, isoliert und an den OEM weitergeleitet wird, wird |hr Agent des
technischen Supports von Lenovo in Kontakt mit dem OEM stehen, um lhr Problem zu registrieren.
Daraufhin wird der Agent des technischen Supports von Lenovo die Probleme lberwachen und
Uber den Status und vorgeschlagenen Lésungen berichten;

d) Als Vorbedingung dieses Service missen Sie alle erforderlichen Lizenzen und Support-

Vereinbarungen mit dem OEM abgeschlossen haben;

e) Lenovo schlieRt jegliche Verantwortung oder Haftung firr die Leistung der Software, Produkte oder

Dienste des OEM aus;

f) Lenovo Ubernimmt keine Garantie fiur die Lésung eines Problems; und

g) Sie verstehen und stimmen zu, dass unter Umsténden keine Lésungen vom OEM verflugbar sind.
Sie akzeptieren, dass die Verpflichtung von Lenovo zur Erbringung interaktiver Hilfestellung selbst
dann erfiillt ist, wenn keine Lésung verflugbar ist oder wenn die Lésung fiir Sie nicht akzeptabel ist.

.5 Umfassender Software-Support

Lenovo wird sich in einem angemessenen Umfang bemuhen, Probleme, mit denen Sie sich an uns
wenden, zu lésen. Lenovo kann jedoch keine Verantwortung fiir die Bereitstellung von Ldésungen
Uibernehmen, die entweder nicht verfligbar oder auRerhalb der verniinftigen Kenntnis von Lenovo sind.
Dies gilt insbesondere, wenn lhr Problem sich auf eine Software bezieht, die nicht von der Marke
Lenovo ist. Lenovo ibernimmt keinerlei Haftung fiir die Nichterbringung von Support-Leistungen fiir
Software, die nicht von der Marke Lenovo ist.

a) Vorinstallierte Anwendungen, fiir die Lenovo grundlegenden Support bietet, einschlieRlich
grundlegender Fragen zur Bedienung sowie Fragen zur Definition von Eigenschaften (i)

Windows® OS

(i) Lenovo™ SHAREit (iii)

Lenovo OneKey™ Recovery

(iv) Lenovo REACHIt

(v) Lenovo Companion

(vi) Lenovo Solution center

(vii) Lenovo Utility

(viii) Lenovo APP Explorer

(ix) Lenovo Photo Master

(x) Lenovo WRITEit (Pen)

(xi) Lenovo Onekey Recovery

B) Software von Drittanbietern, fir die Lenovo grundlegenden Support bietet, einschlieflich
grundlegender Fragen zur Bedienung sowie Fragen zur Definition von Eigenschaften, sofern eine
Lizenz besteht)

(i) Adobe® Acrobat® standard

(i) Power DVD / Power 2 GO
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a)
b)

(iii) Drop box (nur Grundlagen)

(iv) McAfee Live Safe

(v) MS Office

(vi) Norton Anti-Virus

(vii) Norton — Internet Security

(viii) Skype

(ix) Intel 3D real sense (sofern von Lenovo vorinstalliert)
(x) MS Office 365

1.6 Hilfestellung bei der Inbetriecbnahme

Die Hilfestellung bei der Inbetriebnahme wird durch das Customer Engagement Service Center

bereitgestellt und hilft lnnen aus der Ferne bei der Einrichtung lhres Gerats. Sofern Sie Uber die

erforderlichen Elemente verfligen, kann dies Folgendes umfassen: a) Software-Installation: (i)

Installation der Software

(ii) Einrichtung des Internet-Browsers

(i) Konfigurierung der E-Mail-Services

(iv) Installation und Konfigurierung von Anti-Virus-Software im System

(v) Uberpriifung, dass Ihr System mit der zu installierenden Software kompatibel ist

(vi) Durchfiihrung erforderlicher Software-Updates um sicherzustellen, dass lhre installierte
LenovoSoftware auf dem neuesten Stand ist

(vii)Erstellung von Verknipfungen mit Desktop, Startmenl und Schnellstartleiste, mit deren Hilfe Sie
schneller auf die Anwendung zugreifen konnen

b) Lenovo-Gerat mit Ihrem Netzwerk verbinden:

(i) Verbinden Sie bis zu 4 Gerate mit Ihrem Drahtlos-Netzwerk. Zu den Geraten kénnen Systeme,
Tablet-Computer, Smartphone, Spielekonsolen, Drucker oder Speichergerate zahlen

(ii) Vergewissern Sie sich, dass Ihre neuen Gerate sichtbar und Uber das Netzwerk zuganglich sind

(ii)Konfigurieren Sie die Sicherheitseinstellungen des Netzwerks und bestdtigen Sie die
ISPInternetverbindung

c) Sonstiger Support fiir die Hilfestellung zur Inbetriebnahme, wie:

(i) Lenovo-Produktsupport und Garantieinformationen

(ii) Leitfaden fir den Registrierungsprozess

(iii) Hot Fix und Patch-Hilfe

(Iv) Grundlegende Fragen zur Bedienung oder Fragen zur Definition von Eigenschaften

1.7 Jahrlicher System Health Check

Auf |hren Wunsch wird ein technischer Support-Agent diesen Service aus der Ferne telefonisch
erbringen, jedoch hochstens einmal im Kalenderjahr.
a) Durchfiihrung einer schrittweisen Uberpriifung mit unserem proprietaren Tune-up-Tool

b) Optimierung der Einstellungen und Eigenschaften  des
Betriebssystems nach dem
Branchenstandard

c) Kalibrierung der Speicherverwaltung

d) Abruf wertvollen freien Speicherplatzes auf der Festplatte

e) Optimierung der Internet- und Browsereinstellungen

f)  Planung von Defragmentierung und Uberpriifung fehlerhafter Sektoren

g) Aktualisierung kritischer Windows-Dateien und Service Packs sowie Aktivierung automatischer
Updates zur Erhaltung lhrer Systemgesundheit

h) Nutzung der einzigartigen Eigenschaften jeder Version der Betriebssysteme

1.8 lhre Verantwortlichkeiten:

Um auf den Premium Care Support zugreifen zu kénnen, mussen Sie folgende Regelungen einhalten:
Legen Sie auf Verlangen lhren originalen Kaufbeleg vor;
Stellen Sie Informationen Uber die Griinde der Probleme mit Ihrem Produkt zur Verfuigung;
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c) Beantworten Sie Informationsanfragen zum Produkt, insbesondere die Seriennummer, das Modell, die
Version des Betriebssystems und die installierte Software, etwaige verbundenen oder installierte
Peripheriegerate, etwaige angezeigte Fehlermeldungen, vor Auftreten des Problems unternommene
Handlungen oder Geschehnisse;

d) Befolgen Sie unsere Anweisungen;

e) Aktualisieren Sie die Software auf die derzeit verdffentlichten Versionen, bevor Sie unser Customer
Engagement Service Center kontaktieren;

f)  Vergewissern Sie sich, dass Sie iber ein Backup der Software und Daten verfligen, da die Reinsallation
der Originalversion der Software dazu flhren kann, dass Software und Daten geldscht werden. Sie
sind in jedem Fall fir die Reinstallation aller sonstigen Softwareprogramme, Daten und Passwoérter
verantwortlich.

L. Lenovo Integrated Solutions Support

L.1. Dieser Service gewéhrt Zugang zu einem Lenovo Integrated Solution Support (“LISS”) Techniker mit
fortgeschrittenen Féhigkeiten und bietet einen Single Point of Contact fiir alle Lenovo Integrated Solutions des
Kunden. In Zusammenhang mit diesem Service, bedeutet LISS eine von Lenovo angebotene Leistung, die auch
aus einer Kombination aus Lenovo Produkten und Produkten Dritten zusammensetzen kann (Z.B. Hardware,
Software und Services).

Wenn der Kunde einen LISS-Techniker kontaktiert, hat er den vom Techniker vorgegebenen Prozess zur
Fehlersuche zu befolgen. Der Techniker wird versuchen, das Problem zu bestimmen und iiber das Telefon zu
beheben. Hierzu kann der Techniker den Kunden instruieren, Software-Updates herunterzuladen und zu
installieren. Der LISS-Techniker wird feststellen, ob es sich hierbei um ein Hard- oder Softwareproblem
handelt, oder ob Verbindungsprobleme bestehen und wird dem Kunden helfen, das Problem wir folgt zu 16sen:

L.2. Mit der Lenovo Integrated Solution zur Verfiigung gestellte Hardware

A. Bei einem Problem mit Lenovo Hardware, das von der Lenovo begrenzten Herstellergarantie
abgedeckt ist und das nicht iiber das Telefon geldst werden kann, wird Lenovo im eigenen Ermessen
iber den LISS-Techniker einen fiir die Hardware vorgesehen Reparatur- oder Austauschservice
veranlassen. Ist die Laufzeit der Lenovo begrenzten Herstellergarantie ausgelaufen, wird Lenovo eine
Diagnose durchfiihren und einen Kostenvoranschlag fiir eine Reparatur erstellen.

B. When the problem with your Lenovo Integrated Solution is caused by third-party branded hardware,
Lenovo will engage the manufacturer of such hardware and coordinate the repair or replacement of
the defective product in accordance with the third-party manufacturer’s warranty service terms or out
of warranty service process.

L.3. Mit der Lenovo Integrated Solution zur Verfiigung gestellte Software

A. Der Lenovo Integrated Solution Support fiir Lenovo Software unterliegen den einschldgigen Software
Lizenzbestimmungen mit Lenovo.

B. Lenovo stellt einen direkten Telefon-Support zur Installation und bei grundlegenden
Anwendungsproblemen fiir Software Dritter, die in der Lenovo Integrated Solution beinhaltet ist, zur
Verfiigung. Lenovo wird den dritten Softwarehersteller kontaktieren, ein Software Ticket 6ffnen und
ein Telefonat fiir den Kunden arrangieren.

Lenovo ist fiir Software Dritter oder Handlungen eines Softwareherstellers nicht verantwortlich. Dieser
Service steht nur zur Verfiigung, wenn der Kunde die erforderlichen Lizenzen, Berechtigungen oder Support-
Vereinbarungen mit dem Softwarehersteller nachweisen kann. Dieser Service steht nur kommerziellen
Kunden zur Verfiigung.

7 Lenovo-Geschéftspartner

Lenovo hat die Méglichkeit, Vertrage mit Lieferanten und Handlern (im Folgenden: ,Geschéaftspartner®)
abzuschlielen, um bestimmte Dienstleistungen zu férdern, zu vermarkten und zu unterstiitzen;
allerdings sind die Geschaftspartner unabhangig voneinander und nicht Teil von Lenovo. Lenovo haftet
nicht fiir die Handlungen oder Aussagen seiner Geschéaftspartner, fur deren Verpflichtungen Ihnen
gegenuber oder fur Produkte oder Dienstleistungen, die sie im Rahmen der Vertrage an Sie liefern.
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Wenn Sie eine Dienstleistung von einem Geschaftspartner erwerben, berechnet der Geschaftspartner
lhnen die Kosten daflr und legt die Bedingungen fest.

8 Erwerb von Dienstleistungen von Lenovo

Dienstleistungen von Lenovo oder einem Lenovo-Vertragshandler miissen im Voraus bezahlt werden.
AuBer bei Transaktionen mit Kredit- und Debitkarten werden die Rechnungsbetrage bei Erhalt der
Rechnung fallig. Sie erklaren sich damit einverstanden, die Rechnung wie angegeben zu bezahlen und
auch gegebenenfalls Verzugszinsen zu zahlen. Sie sind dafiir verantwortlich, Steuern abzufiihren, die
sich aus lhren Kaufen im Rahmen dieses Vertrags ergeben. Wenn die Dienstleistung nicht bei Lenovo
registriert ist, miissen Sie einen Kaufnachweis fir das Recht zur Nutzung einer Dienstleistung vorlegen.

9 Lenovo Riickgabe-/Stornierungsrichtlinie

Solange eine Dienstleistung noch nicht benutzt oder registriert wurde, kénnen Sie sie innerhalb von
dreiBig (30) Tagen nach dem Kaufdatum stornieren und erhalten dafir eine Rickerstattung des
Kaufpreises oder eine Gutschrift. Um in den Genuss einer Riickerstattung oder Gutschrift zu kommen,
mussen Sie Lenovo bzw. |hren Handler innerhalb von dreiBig (30) Tagen nach dem Kaufdatum
schriftlich darliber benachrichtigen. Einer solchen Anfrage muss eine Kopie der Rechnung beigefligt
werden.

10 Widerruf einer Dienstleistung

Lenovo kann die in diesem Vertrag beschriebenen Dienstleistungen ganz oder teilweise mittels ein
(1)monatiger Mitteilung an Sie widerrufen. Wenn Lenovo eine Dienstleistung widerruft, fir die Sie
bereits den vollen Kaufpreis gezahlt haben und die Lenovo noch nicht vollstandig ausgefihrt hat, kann
Lenovo lhnen eine anteilige Rickerstattung anbieten, wenn Sie den Kauf direkt bei Lenovo getétigt
haben. Fir eine Rickerstattung des Kaufpreises fir Dienstleistungen, die Sie von einem
LenovoGeschéftspartner erworben haben, missen Sie lhren Lenovo-Geschéftspartner kontaktieren.

11 Gewdhrleistung bei Dienstleistungen

Lenovo gewahrleistet, dass die Dienstleistungen mit einem angemessenen Maf an Sorgfalt und
Sachkenntnis in Ubereinstimmung mit der Beschreibung der in diesem Vertrag beschriebenen
Aufgaben fir die jeweilige Lenovo-Dienstleistung durchgefiihrt werden. Sie verpflichten sich, uns
umgehend schriftlich zu benachrichtigen, sollte diese Gewahrleistung nicht eingehalten werden.

SOWEIT NACH GELTENDEM RECHT ZULASSIG, STELLT DIESE GEWAHRLEISTUNG IHRE
EXKLUSIVE GEWAHRLEISTUNG DAR UND ERSETZT ETWAIGE ANDERE AUSDRUCKLICHE
ODER STILLSCHWEIGEND EINGERAUMTE GEWAHRLEISTUNGEN ODER BEDINGUNGEN,
INSBESONDERE STILLSCHWEIGENDE GEWAHRLEISTUNG DER MARKTGANGIGKEIT UND
EIGNUNG FUR EINEN BESTIMMTEN ZWECK UND ETWAIGE GEWAHRLEISTUNGEN ODER
BEDINGUNGEN BETREFFEND NICHTVERLETZUNG VON RECHTEN DRITTER. ALLE
SOFTWAREPROGRAMME UND DRITTHERSTELLERPRODUKTE WERDEN IM ,,IST*-ZUSTAND
UND OHNE GEWAHRLEISTUNG ODER BEDINGUNGEN IN WELCHER FORM AUCH IMMER
GELIEFERT. DRITTHERSTELLER, LIEFERANTEN, LIZENZGEBER ODER VERLEGER KONNEN
IHNEN GEGENUBER IHRE EIGENEN GARANTIEERKLARUNGEN MACHEN. MANCHE STAATEN
ODER LANDER LASSEN KEINE EINSCHRANKUNGEN IN BEZUG AUF DIE DAUER EINER
STILLSCHWEIGENDEN GEWAHRLEISTUNG ZU, SODASS DIE OBEN ERWAHNTE
EINSCHRANKUNG MOGLICHERWEISE NICHT FUR SIE GILT.

Lenovo bietet keine Gewahrleistung fir den ununterbrochenen oder fehlerfreien Betrieb einer
Dienstleistung oder dafiir, dass Lenovo alle Mangel beheben wird.

12 Haftungsbeschriankung

Es kénnen Umsténde eintreten, in denen Sie aufgrund von Fehlern seitens Lenovo oder in Bezug auf
eine andere Haftungsgrundlage berechtigt sind, Schadenersatz von Lenovo zu fordern. Ungeachtet der
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Grundlage, auf der Sie zu Schadenersatzforderungen von Lenovo berechtigt sind (so zum Beispiel
wesentliche Vertragsverletzung, Fahrlassigkeit, Falschdarstellung oder Verstol3 gegen vertragliche
Pflichten oder Forderungen wegen unerlaubter Handlung), wird Lenovos Gesamthaftung fir alle
Forderungen, die sich insgesamt aus einer Dienstleistung oder in deren Zusammenhang im Rahmen
dieses Vertrags ergeben, nicht die Héhe der tatsachlichen Direktschaden bis zu den Kosten fiir die
Dienstleistung, die Gegenstand der Forderung ist, tiberschreiten. Diese Beschrankung gilt auch fiir alle
Vertragspartner und Vertragshandler von Lenovo. Dies ist der Hochstwert, fiir den Lenovo und seine
Vertragspartner und Vertragshandler gemeinsam haften. Folgende Betrage unterliegen nicht der
Obergrenze der Schadenshodhe: a) Schadenersatzleistungen fur Kdrperverletzungen (einschlief3lich
Tod); b) Schaden an Immobilien und c) Schaden an personlichen Eigentumsgegenstanden, fir die
Lenovo die alleinige rechtliche Haftung Gbernimmt.
AuBer wenn das Gesetz dies ausdriicklich vorsieht, ohne die Mdglichkeit des vertraglichen Verzichts,
dirfen Lenovo, seine Vertragspartner und Vertragshandler unter keinen Umstanden fiir Folgendes
haftbar gemacht werden, auch wenn sie Uber diese Eventualitat vorab informiert wurden:

a. Verlust oder Beschadigung von Daten;

b. Besondere, zuféllige, exemplarische oder indirekte Schaden oder etwaige wirtschaftliche
Folgeschaden; oder

c. EinbuRen im Hinblick auf die Gewinne, Geschafte, Einnahmen, den Firmenruf oder voraussichtliche
Einsparungen.

DA MANCHE STAATEN ODER LANDER DEN AUSSCHLUSS ODER DIE BEGRENZUNG VON
ZUFALLIGEN ODER FOLGESCHADEN NICHT ZULASSEN, KANN ES SEIN, DASS OBIGE
BEGRENZUNG BZW. OBIGER AUSSCHLUSS NICHT FUR SIE ZUTRIFFT.

13 Aligemeines

A. Lenovo behélt sich das Recht vor, Dienstleistungen ganz oder teilweise an von Lenovo
ausgewahlte Vertragspartner zu tbertragen.

B. Wenn eine Dienstleistung den Austausch eines Produkts oder Teils beinhaltet, wird das
ausgetauschte

Produkt oder Teil Lenovo’s Eigentum und das Ersatzprodukt/-teil wird Ihr Eigentum.

C. Nur nicht modifizierte Lenovo-Produkte und Teile sind fiir den Austausch geeignet. Das von Lenovo
bereitgestellte Ersatzprodukt/-teil befindet sich in einem funktionstlichtigen Zustand und ist
hinsichtlich der Funktionalitat gleichwertig mit dem Originalprodukt oder -teil. Das Ersatzprodukt/-
teil ist unter Umsténden nicht neu. Sofern gesetzlich zuldssig, Ubernimmt das Ersatzprodukt/-teil
die Restlaufzeit und den Status der Gewahrleistung des urspriinglichen Produktes.

D. Zur Reparatur eingereichte Produkte und Teile kdnnen auch durch instandgesetzte Produkte oder
Teile desselben Typs ersetzt werden, anstelle repariert zu werden. Zu reparierende Produkte und
Teile kénnen auch mithilfe von instandgesetzten Teilen repariert werden. Die

Produktreparatur kann zu Datenverlust fihren, wenn das zu reparierende Produkt Uber eine

Speicherfunktion von benutzergenerierten Daten verfligt. In keinem Fall haftet Lenovo fiir den Verlust

von Daten oder Informationen auf einem Produkt oder auf Teilen davon, zu denen Lenovo bei der

Erbringung der Vertragsdienstleistung Zugang erhalt.

E. Soweit zutreffend fiir diesen Vorgang, ist jeder von uns selbst verantwortlich fiir die Uberwachung,
Leitung, Kontrolle und Vergiitung unserer jeweiligen Mitarbeiter.

F. Wir kénnen auf elektronischen Wege miteinander kommunizieren und diese Kommunikation ist
genauso rechtskraftig wie ein unterschriebenes Dokument, soweit dies das geltende Recht zulasst.
Ein Identifikationscode (eine ,Benutzer-ID%), der in einem elektronischen Dokument enthalten ist,
ist rechtlich ausreichend, um die Identitat des Absenders und die Echtheit des Dokuments zu
verifizieren.
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Jedem von uns steht es frei, ahnliche Vertrage mit Dritten abzuschlieRen.

Jeder von uns gewahrt dem anderen lediglich die in den einschlagigen Lizenzvertrdgen angegebene(n)
Lizenz und Rechte. Es werden weder direkt, stillschweigend noch auf andere Weise weitere Lizenzen
oder Rechte gewahrt (auch keine Lizenzen oder Rechte im Rahmen von Patenten).

Sie erklaren sich damit einverstanden, die Dienstleistung nicht weiterzuverkaufen. Jeder Versuch, dies
dennoch zu tun, ist nichtig, wenn er nicht schriftlich von Lenovo genehmigt wurde.

Sie sind verantwortlich fir die Auswahl der Dienstleistungen, die Ihren Wiinschen entsprechen, und fur
die Ergebnisse, die Sie mit der Inanspruchnahme der Dienstleistungen erzielen.

Niemand von uns wird gerichtliche Schritte, in welcher Form auch immer, infolge dieses Vertrags oder
dieser vertraglichen Transaktion oder in Verbindung damit mehr als zwei Jahre nach der Verursachung
einleiten, es sei denn, das geltende lokale Recht sieht etwas anderes vor. Nach dieser Frist verfallen
etwaige gerichtliche Schritte, die sich aus diesem Vertrag oder der vertraglichen Transaktion ergeben,
und samtliche dazugehorigen Rechte in Verbindung mit der Handlung ohne die Mdglichkeit des
vertraglichen Verzichts oder der Begrenzung, es sei denn, das geltende Recht sieht etwas anderes vor.
Niemand von uns tragt die Verantwortung fiir die Nichterfiillung von Pflichten aufgrund von Ursachen,
die nicht seiner Kontrolle unterliegen.

Niemand von uns gewahrt dem anderen das Recht zur Nutzung seiner Warenzeichen, Handelsnamen
oder sonstiger Bezeichnungen in Werbeanzeigen oder

Veroffentlichungen, ohne die vorherige schriftliche Zustimmung des anderen einzuholen.

Sollte sich eine Bestimmung dieses Vertrags als ungultig oder nicht durchsetzbar erweisen, so bleiben
die anderen Bestimmungen dieses Vertrags weiter voll rechtskraftig und wirksam.

Lenovos Pflicht zur Erbringung der Dienstleistung setzt den abgeschlossenen Registrierungs- und/oder
Aktivierungsprozess voraus.

Lenovo und seine verbundenen Unternehmen, Geschéaftspartner, Handler und Vertragspartner sind
berechtigt, Informationen Uber lhre Transaktion und I|hre Kontaktdaten, einschlieBlich Namen,
Telefonnummern, Adressen und E-Mail-Adressen, zu verarbeiten, zu speichern und zu verwenden, um
lhre Transaktion Uberall dort zu verarbeiten und durchzufiihren, wo sie geschéaftlich tatig sind. Wir sind
auch berechtigt, Sie zu kontaktieren, um Sie Uber etwaige Produktriickrufe, Sicherheitsfragen oder
Serviceaktionen zu benachrichtigen. Soweit nach lokalem Recht zulassig, kénnen wir diese
Informationen nutzen, um Sie Uber Ihre Zufriedenheit mit unseren Produkten oder Dienstleistungen zu
befragen oder Ihnen Informationen Uber unsere Produkte und Dienstleistungen zukommen zu lassen.
Sie kdnnen uns jederzeit mitteilen, dass Sie keine weiteren Mitteilungen von uns wiinschen. Zu diesen
Zwecken haben wir das Recht, lhre Informationen in ein beliebiges Land zu Ubertragen, in dem wir
geschéftlich tatig sind; wir kénnen sie an Unternehmen Gbermitteln, die in unserem Namen tatig sind;
oder wir kénnen sie offenlegen, soweit dies gesetzlich verlangt wird. Wir werden dagegen keine
personenbezogenen identifizierbaren Informationen, die wir von |hnen erhalten haben, ohne Ilhre
Zustimmung zu Direktmarketingzwecken an Dritte verkaufen oder anderweitig Uibertragen. Q. Jeder
von uns verpflichtet sich, alle Gesetze und Vorschriften einzuhalten, die fiir diesen Vertrag gelten.

Sie durfen diesen Vertrag weder ganz noch teilweise ohne die vorherige schriftliche Zustimmung von
Lenovo abtreten. Jeglicher Versuch, dies dennoch zu tun, ist nichtig. Niemand von uns darf seine
Zustimmung ohne verniinftigen Grund versagen. Die Abtretung dieses Vertrages durch einen von uns
an ein verbundenes Unternehmen oder an unsere Nachfolgeorganisation nach einer Fusion oder
Ubernahme setzt nicht die Zustimmung des anderes voraus. Lenovo ist auch berechtigt, seine
Zahlungsanspriiche gemaR diesem Vertrag ohne lhre Zustimmung abzutreten.

Alle Bedingungen, die aufgrund ihrer Art Gber die Laufzeit dieses Vertrags hinaus dauern, bleiben
rechtswirksam, bis sie erfilllt sind, und gelten fiir unsere jeweiligen Rechtsnachfolger und Zessionare.
Jeder von uns verzichtet hiermit ausdriicklich auf das Recht auf einen

Geschworenengerichtsprozess in Zusammenhang mit einer beliebigen Klage, die sich im

Rahmen dieses Vertrags oder in Verbindung damit ergeben kénnte. Das Ubereinkommen der
Vereinten Nationen Uber Vertrage Uber den internationalen Warenkauf gilt nicht. Dieser Vertrag berihrt
an keiner Stelle die gesetzlich festgelegten Verbraucherrechte; diese kdnnen nicht aulRer Acht gelassen
oder vertraglich eingeschrankt werden.

14 Geografische Reichweite und geltendes Recht

Die Rechte und Pflichten einer jeden Partei gelten nur im Land des Erwerbs, es sei denn, die Lizenzen
sind gemaf ihrer Bedingungen giltig. Wenn nicht ausdricklich etwas anderes angegeben wird,
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unterliegt der vorliegende Vertrag den Gesetzen des Landes, in dem Sie die Dienstleistung erworben
haben.

TEIL 2 - LANDERSPEZIFISCHE BEDINGUNGEN
(Europa, Nahost und Afrika)

Die Bestimmungen des nachstehend bezeichneten Lenovo-Dienstleistungsvertrags (,Vertrag“) werden
durch die hier beschriebenen Bestimmungen ersetzt.

Samtliche Bedingungen des Vertrags, die nicht nachstehend geandert werden, bleiben unverandert
und voll rechtskraftig und wirksam.

Europa, Nahost, Afrika

Folgender Absatz wird am Ende von Abschnitt 6.2 hinzugefiigt: D.6 Beschreibung des
Dienstleistungsangebots ,,Next Business Day Fix“ (Reparatur am nachsten Werktag):

Angebot ,On-Site Service — Next Business Day Fix“ (Reparatur vor Ort — Reparatur am nachsten
Werktag). Wenn ein Problem mit lhrem Produkt nicht telefonisch geldst werden kann, wird Thr Produkt
an lhrem Standort repariert oder ausgetauscht. Der Dienstleister entsendet am nachsten Werktag einen
Techniker an lhren Standort. Diese Dienstleistung ist wahrend der normalen Geschéaftszeiten, montags
bis freitags, aulRer an regionalen Feiertagen, verfugbar. Bei Support-Anforderungen, die nach 15:00
Uhr Ortszeit im Callcenter eingehen, muss ein weiterer Tag fir die Entsendung eines Technikers
einkalkuliert werden.

Diese Dienstleistung ist nur an bestimmten Standorten verfligbar und diese miissen vorab bei Lenovo
bestatigt werden. Fur ndhere Einzelheiten zur Verflgbarkeit setzen Sie sich bitte mit Lenovo oder einem
Dienstanbieter in Verbindung. Auflerhalb des normalen Einsatzbereichs des Dienstleisters kdnnen
zusatzliche Kosten anfallen. Diese Dienstleistung und der Standort lhres Produkts missen bei Lenovo
aktiviert werden. Wenn Sie den Standort lhres Produkts andern, missen Sie lhre Standortaktivierung
aktualisieren.

Anleitungen fir die Standortaktivierung sind abrufbar unter www.lenovo.com/activation . Diese
Dienstleistung ist moglicherweise erst dreilig (30) Tage nach der Standortaktivierung verfligbar. Es
wird von lhnen erwartet, einen geeigneten Arbeitsbereich fiir die Zerlegung und Neumontage des
Produkts zur Verfiigung zu stellen. Manche Reparaturen miissen méglicherweise in einem
Servicecenter durchgefiihrt werden. Wenn das so ist, sendet der Dienstleister das Produkt auf seine
Kosten in das Servicecenter und das reparierte oder ersetzte Produkt auf seine Kosten wieder zuriick
an Sie.

Diese Dienstleistung ist nur in einem Umfeld von bis zu 80 km vom Lenovo-Support-Hub verfiigbar.

ADP Light: Abschnitt 6.3.C.

»Giiltigkeitszeitraum‘ wird durch folgenden Absatz ersetzt:

Der Giltigkeitszeitraum fiir diese Dienstleistung beginnt mit der Garantiezeit des betreffenden
Produkts. Er lauft mit dem Ende des in lhrer Rechnung fir die Dienstleistung angegeben Zeitraums ab.
Der Glltigkeitszeitraum endet unverziglich nach zwei gemeldeten Vorféllen im Rahmen dieses
Vertrags oder wenn |hr Produkt im Rahmen dieses Vertrags ersetzt wird.

Der folgende Abschnitt 6.3.1 H wird am Ende von Abschnitt 6.3 hinzugefiigt.
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RAPID REPLACEMENT (EXPRESS-AUSTAUSCH)

Rapid Replacement (,RR*) steht fir visuelle Produkte von Lenovo zur Verfligung, das sind lediglich
Monitore. Kunden melden einen Standardgarantiefall im Callcenter oder bei einem autorisierten
Servicepartner von Lenovo an. Wenn das Callcenter oder der autorisierte Servicepartner von Lenovo
feststellt, dass das visuelle Produkt fehlerhaft ist und unter die Garantievereinbarung féllt, wird ein
Ersatzgerat versandt. Nach Erhalt des Ersatzgerats missen die Kunden den defekten Monitor durch
einen Ersatzmonitor ersetzen, den defekten Monitor in den Versandkarton verpacken, in dem der
Ersatzmonitor angeliefert wurde, und den Monitor an die angegebene Adresse zuriickschicken.

Anmerkung: Die Kunden missen das defekte Produkt innerhalb von maximal 10 Werktagen
zurlicksenden. Tun sie dies nicht, wird den Kunden das Ersatzgerat in Rechnung gestellt. Das
Ersatzgerat muss nicht unbedingt ein neues Gerat sein, es muss aber ahnliche (oder hohere)
Spezifikationen haben.

Der folgende Abschnitt 6.3.J wird zu Abschnitt 6.3 hinzugefiigt:
BILDSCHIRMSCHUTZ

Die Dienstleistung ist nur in dem Land verfiigbar, in dem sie erworben und registriert wurde.

1. BILDSCHIRMSCHUTZ-DIENST

a. Betreffendes Produkt: Nur Lenovo-Tablet-Produkte, die auf Ihrer Rechnung oder dem
Kaufnachweis angegeben sind.
b. Dienstleistungsumfang: Lenovo wird das Produkt reparieren oder ersetzen, wenn es

Ausfalle hat, die die Funktionalitit des LCD-Bildschirms bei normalen Betriebs- und
Umgangsbedingungen aufgrund von unbeabsichtigten St6Ren oder Stirzen des Produkts
beeintrachtigen.

c. Giiltigkeitszeitraum: Der Glltigkeitszeitraum der Dienstleistung beginnt mit der Garantiezeit
des betreffenden Produkts. Er lduft mit dem Ende des in lhrer Rechnung fiir die Dienstleistung
angegebenen Zeitraums ab. Der Giiltigkeitszeitraum endet unverziglich, wenn Ihr Produkt im Rahmen
dieses Vertrags repariert oder ersetzt wird.

Wenn eine Dienstleistung den Ersatz eines Produkts oder Teils beinhaltet, wird das ersetzte Produkt
oder Teil Lenovos Eigentum und das Ersatzprodukt/-teil wird Ihr Eigentum. Sie sind verpflichtet, das
ersetzte Produkt oder Teil wie angegeben an den Dienstleister zurtickzugeben. Das von Lenovo
gelieferte Ersatzprodukt/-teil muss nicht unbedingt neu sein, jedoch in betriebsfahigem Zustand und
funktional zumindest gleichwertig mit dem Originalprodukt/-teil sein.

Die Dienstleistung deckt Folgendes nicht ab: installierte Kameralinse, Batterien, Glihbirnen,
Speicherkarten, Kabelanschlisse, WS-Adapter, Transportkoffer oder Folios, Tast- oder DigitizerStifte,
Ladestationen, Docking-Stationen, Port-Replikatoren, in |hrem Produkt zum Kaufdatum bereits
installierte Produktbauteile, einschlieRlich interne CPU, integriertes Speicherlaufwerk, externe Tastatur,
optionale von Lenovo zum Zeitpunkt des Produktkaufs installierte Funktionen, externe Lautsprecher,
Zubehor, das zusatzlich zum Grundgerat gekauft wurde,

Drittherstellerprodukte (solche ohne Lenovo-Logo), auch wenn sie von Lenovo verkauft werden, oder
beliebige Produkte, die nicht von Lenovo oder einem von Lenovo autorisierten Dienstleister repariert
wurden.

Zudem deckt diese Dienstleistung Folgendes nicht ab:

Normale VerschleiRerscheinungen des Produkts;

Ausgelaufene Flussigkeiten auf dem Produkt, so z. B auf der Tastatur, dem LCDBildschirm, dem
Mikrofon, sdmtlichen Steckern und Kndpfen;

Einen StromstoR, der den Schaltkreis des Produkts beschadigt;

Betriebliche oder strukturelle Ausfalle mit anderen Ursachen;

Teile, die normalerweise als Ersatz- oder Verbrauchsteile gelten (z. B. Batterien);

Oberflachliche Schaden (z. B. Kratzer, Dellen oder Risse, die die Funktionalitdt oder strukturelle
Integritat des Produkts nicht beeintrachtigen);

Schéden aufgrund von unsachgerechter Handhabung, Missbrauch, unautorisierten Umbauarbeiten,
ungeeigneten raumlichen oder betrieblichen Umgebungen, unsachgemafer Wartung, die nicht durch
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(viii)

von Lenovo autorisierte Dienstleister durchgefiihrt wurde, Entfernung von Originalteilen oder Anderung
der Produktaufschriften oder Kennzeichnungen;

Schéaden, die durch ein Produkt verursacht wurden, das nicht von diesem Vertrag abgedeckt ist, oder
die durch biologische Gefahren, menschliche oder tierische Korperflissigkeiten verursacht wurden.
GB

Abschnitt 6.2. D1 wird ersetzt durch:

D.1. Depot Service (Reparatur im Depot): Wenn ein Problem mit lhrem Produkt nicht telefonisch
oder durch Einbau eines CRU gel6st werden kann, muss lhr Produkt in einem benannten Servicecenter
repariert oder ausgetauscht werden. Sie sind dafiir verantwortlich, den Netzstecker des Produkts
abzuziehen und es in einen Versandkarton zu verpacken und an ein benanntes Servicecenter zu
senden. Die Versandkosten gehen zu lhren Lasten. Der Dienstleister sendet das reparierte oder
ausgetauschte Produkt auf eigene Kosten an Sie zurlick.

Abschnitte 6.2, E5, E6 werden ersetzt durch:

E.5 und E.6. On-Site Service — Second Business Day Response & Next Business day response
(Reparatur vor Ort — Riickmeldung innerhalb der ndchsten zwei Werktage und innerhalb des
nidchsten Werktags): Um die Reaktionszeiten einzuhalten, muss die Support-Anforderung im
benannten Servicecenter bis spatestens 15:00 Uhr (britischer Ortszeit) eingehen.

Frankreich
Abschnitt 6.2, D1 wird ersetzt durch:

D.1. Depot Service (Reparatur im Depot): Wenn ein Problem mit lhrem Produkt nicht telefonisch
oder durch Einbau eines CRU gel6dst werden kann, muss lhr Produkt in einem benannten Servicecenter
repariert oder ausgetauscht werden. Sie sind dafiir verantwortlich, den Netzstecker des Produkts
abzuziehen und es in einen Versandkarton zu verpacken und an ein benanntes Servicecenter zu
senden. Die Versandkosten gehen zu lhren Lasten. Der Dienstleister sendet das reparierte oder
ausgetauschte Produkt auf eigene Kosten an Sie zurlick.

Abschnitte 6.2, D5, D6 Support-Anforderungen und Zeit zur Lésungsfindung, werden ersetzt
durch:

On-Site Service — Second Business Day Response & Next Business day response (Reparatur
vor Ort — Riickmeldung innerhalb der nachsten zwei Werktage und innerhalb des nachsten
Werktags): Um die Reaktionszeiten einzuhalten, muss die Support-Anforderung im benannten
Servicecenter bis spatestens 15:00 Uhr (Ortszeit) eingehen.

Abschnitt 6.2 D4 wird ersetzt durch:

Wenn ein Problem mit lhrem Produkt nicht telefonisch oder durch Einbau eines CRU geltst werden
kann, wird lhr Produkt in der Regel innerhalb von funf Werktagen an lhrem Standort repariert oder
ausgetauscht. Diese Dienstleistung steht wahrend der normalen Geschaftszeiten, montags bis freitags,
aulder an Feiertagen, zur Verfligung. Es wird von Ihnen erwartet, einen geeigneten Arbeitsbereich flr
die Zerlegung und Neumontage des Produkts zur Verfiigung zu stellen. Werden Reparaturarbeiten in
einer privaten Wohnung durchgefiihrt, muss fir die Dauer des Besuchs des Servicetechnikers
durchweg ein Erwachsener anwesend sein. Lenovo steht es frei, zwecks weiterer Untersuchungen,
Leistungstests usw. bestimmte Reparaturen in einem Servicecenter durchzufiihren. Wenn das der Fall
ist, schickt der Dienstleister das defekte Produkt auf eigene Kosten zum Servicecenter und das
reparierte oder ersetzte Produkt wieder zurtick

Afghanistan, Albanien, Algerien, Angola, Armenien, Aserbaidschan, Bahrain,
Weillrussland, Bosnien und Herzegowina, Botswana, Bulgarien, Burkina Faso,
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Burundi, Kamerun, Cap Verde, Tschad, Demokratische Republik Kongo,

Republik Kongo, Kroatien, Zypern, Tschechische Republik, Aqypten,

Athiopien, Franzésisch Polynesien, Gabun, Gambia, Ghana, Ungarn, Irak,

Jordanien, Kasachstan, Kenia, Kuwait, Kirgistan, Libanon, Libyen, Mazedonien,

Malawi, Madagaskar, Mali, Malta, Mauretanien, Mauritius, Moldawien,

Montenegro, Marokko, Mosambik, Niger, Nigeria, Oman, Pakistan, Polen, Katar, Rumanien,
Russland, Ruanda, Sao Thome und Principe, Saudi-Arabien,

Senegal, Serbien, Seychellen, Sierra Leone, Slowakei, Slowenien, Siidafrika,

Tadschikistan, Tansania, Togo, Tunesien, Turkmenistan, VAE, Uganda, Ukraine, Usbekistan,
Westbank/Gaza, Sambia, Simbabwe

Der allgemeine Abschnitt K wird geldoscht und ersetzt durch:

Die Rechte und Pflichten einer jeden Partei gelten nur in dem Land, in dem die Dienstleistung bei
Lenovo registriert wurde, es sei denn, die Lizenzen sind gemaR ihrer Bedingungen giiltig. Dieser
Vertrag unterliegt dem Recht von Hongkong.

Estland, Lettland, Litauen

Der allgemeine Abschnitt K wird geléscht und ersetzt durch:

Die Rechte und Pflichten einer jeden Partei gelten nur im Kaufland, es sei denn, die Lizenzen sind
gemal ihrer Bedingungen gliltig. Dieser Vertrag unterliegt finnischem Recht. Island

Der allgemeine Abschnitt K wird geléscht und ersetzt durch:

Die Rechte und Pflichten einer jeden Partei gelten nur in dem Land, in dem die Dienstleistung erworben
wurde, es sei denn, die Lizenzen sind gemaR ihrer Bedingungen giltig. Dieser Vertrag unterliegt
danischem Recht

Luxemburg

Der allgemeine Abschnitt K wird geléscht und ersetzt durch:

Die Rechte und Pflichten einer jeden Partei gelten nur in dem Land, in dem die Dienstleistung erworben
wurde, es sei denn, die Lizenzen sind gemaR ihrer Bedingungen gliltig. Dieser Vertrag unterliegt
belgischem Recht
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