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Sie kdnnen im Zusammenhang mit dem Kauf der Hardware bei der Thomas-Krenn.AG zusdtzliche kostenpflichtige
Support- und Serviceleistungen mit der Thomas-Krenn.AG vereinbaren (,,Services®).

Ihnen stehen die folgenden Servicepakete zur Auswahl:

. Essential-Paket*

Inhalt (Service Levels):

e Thomas-Krenn-Wiki

e E-Mail-Support

e Hotline-Support

e Treiber-Support

e Installations-Support

e Hardware-Austausch NBD

. Exclusive-Paket*

Inhalt (Service Levels):

e Thomas-Krenn-Wiki

e E-Mail-Support

e Hotline-Support

e Treiber-Support

e Installations-Support

e Hardware-Austausch NBD

,Enterprise-Paket“

Inhalt (Service Levels):

e Thomas-Krenn-Wiki

e E-Mail-Support

e Hotline-Support

e Treiber-Support

e Installations-Support

e Hardware-Austausch NBD

e Hotline-Support 24/7 e Hotline-Support 24/7
e Vor-Ort-Service NBD e 24/7/4 Service und Support
e Vor-Ort und Same Day Aus-
tausch

Gewdhlte Dauer: Gewdhlte Dauer:

Gewdhlte Dauer:

e 24 Monate e 24 Monate! e 24 Monate

« 36 Monate ¢ 36 Monate e 36 Monate

« 60 Monate ¢ 60 Monate « 60 Monate

Ldnder: Lédnder: Ldnder:

o EUY e EU” « Deutschland

e Schweiz 2 »  Schweiz?  andere Ldnder auf Anfrage
e GBZ e GB?

Der konkrete Leistungsumfang, die Dauer von der Thomas-Krenn.AG zu erbringenden Services sowie die hierfr

geltenden Bestimmungen ergeben sich aus

e Ihrer konkreten Bestellung, in der Sie das konkrete Service-Paket wahlen bzw. zusammmenstellen, sofern diese
Bestellung von der Thomas-Krenn.AG bestdtigt wurde,

e den Servicebedingungen einschlieRlich der fur die von Ihnen gewdhlten Services mafgeblichen Service-Levels,
sowie aus

e den Allgemeinen Geschdftsbedingungen der Thomas-Krenn.AG

Ihre gesetzlichen Gewdhrleistungsrechte als Kdufer der Hardware bei der Thomas-Krenn.AG werden durch die
Vereinbarung der Services nicht beeintrdchtigt.

Im nachfolgenden Bestellprozess kénnen Sie fur die von Thnen gewdhlten Services geltenden Bestimmungen und die
hierfur zu zahlende Vergiitung vor Abgabe einer verbindlichen Bestellung einsehen, herunterladen und speichern. Erst
nachdem Sie sich mit den relevanten Vertragsbestimmungen einverstanden erkldrt haben, kénnen Sie eine
verbindliche Bestellung Uber die von Thnen gewlnschten Services abgeben.
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. Einleitung

Der Kunde hat die Mdglichkeit, im Zusammenhang mit den bei der Thomas-Krenn.AG gekauften Produkten
zusdatzlich kostenpflichtige Support- und Serviceleistungen (,,Services®) mit der Thomas-Krenn.AG zu vereinbaren.
Der Kunde kann hierzu aus unterschiedlichen im Online-Shop der Thomas-Krenn.AG angebotenen Servicepaketen
wdhlen bzw. einzelne Services individuell miteinander kombinieren, soweit dies im Online-Shop der Thomas-Krenn.
AG angeboten wird (,,Servicepakete“).

Der konkrete Leistungsumfang, die Dauer der von Thomas-Krenn.AG zu erbringenden Services sowie die hierfur
geltenden Bestimmungen (zusammen , Servicevertrag“) ergeben sich aus

der vom Kunden im Online Shop abgegebenen Bestellung und den darin konkret gewdhlten bzw. zusammen
gestellten Services, sofern diese von der Thomas-Krenn.AG bestdtigt oder ausgefthrt wurde (,Service-
Bestellung*),

den Servicebedingungen einschlieflich der darin enthaltenen Service-Level fiir die jeweils vom Kunden gewdhlten
Services,

den aktuellen Allgemeinen Geschdéftsbedingungen der Thomas-Krenn.AG.

Bei sich widersprechenden Regelungen gelten die Dokumente in der vorgenannten Reihenfolge, so dass in einem
solchen Fall z.B. die Bestimmungen der Service-Bestellung den jeweiligen Regelungen der Servicebedingungen Levels,
sowie die Regelungen der Servicebedingungen den jeweiligen Regelungen der Allgemeinen Geschdftsbedingungen
der Thomas-Krenn.AG vorgehen.

2.

a.

Voraussetzungen fur die Erbringung der Services, Dauer und Vergiitung

Thomas-Krenn.AG erbringt die Services ausschliefslich in Bezug auf die in der jeweiligen Service-Bestellung konkret
benannten Produkte, die der Kunde bei der Thomas-Krenn.AG gekauft hat. Voraussetzung fur die Erbringung der
Services ist daher eine wirksame Service-Bestellung des Kunden fur ein solches Produkt (,,Serviceprodukt®).

Der Kunde hat nach wirksamer Service-Bestellung Anspruch in Bezug auf die von ihm gewdhlten Service-Level fur
die in der Service-Bestellung genannte Laufzeit, gerechnet ab dem Kaufdatum des Serviceprodukts. Nach Ablauf
der vereinbarten Laufzeit endet der Servicevertrag automatisch, ohne dass es einer Kindigung bedarf. Das Recht
fur jede Partei zur Kindigung aus wichtigem Grund bleibt unberihrt.

Mit der in der Service-Bestellung vereinbarten Vergutungspauschale sind der Aufwand der aufgrund des
Servicevertrages geschuldeten Leistungen und einzusetzenden Materialien wdéhrend der Laufzeit des
Servicevertrages abgedeckt, sofern dies fur bestimmte Leistungen und / oder Materialien im Servicevertrag nicht
anders ausgewiesen ist. Derart ausgewiesene Leistungen und / oder Materialien bedurfen einer gesonderten
Vereinbarung und sind gesondert (z.B. nach Materialeinsatz oder Aufwand) zu vergulten.

. Grundsdtzlicher Leistungsumfang und Anderungen der Services

Die Thomas-Krenn.AG erbringt die Services fir ein Serviceprodukt im Rahmen und gemdf’ den Vorgaben der
jeweils vereinbarten und nachstehend beschriebenen Service Levels (s. Ziffer 5 unten). Zu den Services gehdren
in der Regel grundsdtzliche Supportleistungen, die Thomas-Krenn.AG unabhdngig von Mdngeln des
Serviceproduktes erbringt, wie z.B. E-Mail Support, Hotline-Support oder den Zugang zu einem Onlineportal.
DarUber hinaus gehdren zu den Services zusdtzliche Supportleistungen, die Thomas-Krenn.AG im Falle eines
technischen Problems, das auf einen Mangel des Serviceprodukts zurlickzufihren ist, erbringt. Umfang dieser
zusdtzlichen Leistungen bestimmt sich malgeblich nach den gewdhlten Servicepaketen und den hierfur
geltenden Service-Levels.
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b. Anderungen, die den Servicevertrag des Kunden betreffen, wird die Thomas-Krenn.AG dem Kunden mindestens
dreifig(30) Tagevor Inkrafttretender Anderung per E-Mailan die hinterlegte E-Mail Adresse mitteilen. Die
Thomas-Krenn.AG wird keine Anderung an den im Rahmen der Services angebotenen Leistungen vornehmen, die
den Umfang der im Rahmen der Services angebotenen Leistungen von der Thomas-Krenn.AG verringert oder die
die Verpflichtungen von der Thomas-Krenn.AG bei der Erbringung der Services bzw. den Anspruch des Kunden auf
die Services wesentlich beeintrdchtigt.

4. Einschrénkungen und Ausschlisse

a. Einschrdnkungen
Die Thomas-Krenn.AG bemUht sich auf angemessene Weise die vom Kunden gemeldeten Fehler an den
Serviceprodukten und technische Probleme des Kunden mit Serviceprodukten im Rahmen der jeweiligen
Service-Levels fachgerecht zu beheben, ohne jedoch den Erfolg einer Behebung zu gewdhrleisten.

b. Ausschlisse
Sofern im Servicevertrag nicht anders festgelegt, erbringt die Thomas-Krenn.AG keine Serviceleistungen in Bezug
auf Probleme oder Fragen, die nicht in den Geltungsbereich des Servicevertrages fallen. Ferner erbringt die
Thomas-Krenn.AG keine Serviceleistungen an Produkten, welche nicht von der Thomas-Krenn.AG bezogen
wurden.

5. Beschreibung einzelner Serviceleistungen und Servicelevel

Fehlerunabhdngige Serviceleistungen

Die nachfolgenden Serviceleistungen stellen grundsdtzliche Supportleistungen der Thomas-Krenn.AG dar, welche
vom Kunden unabhéngig vom Bestehen von Fehlern und/oder Mdngeln an den Serviceprodukten in Anspruch
genommen werden kdnnen.

(1) Thomas-Krenn Wiki

Thomas-Krenn Wiki ist ein Online-Portal, in welchem die Thomas-Krenn.AG ihren Kunden in entsprechenden,
regelmadRig wechselnden bzw. aktualisierten Artikeln Know-How in Bezug auf Server-Technik aufbereitet und zur
Verfigung stellt. Der Kunde bekommt mittels der bereitgestellten Artikel sowohl Antworten zu aktuellen Fragen im
Serverumfeld als auch Hintergrundinformationen zu relevanten Server-Technologien. Die zentralen Themen im
Thomas-Krenn Wiki sind:

e Server-Hardware

e Server-Software

e Storage

e Virtualisierung

e Netzwerk und Zubehor
e Projektvorstellungen

Die Thomas-Krenn.AG stellt dem Kunden Thomas-Krenn Wiki wdhrend der vereinbarten Vertragslaufzeit zur
Verfligung. Der Grad der Verfugbarkeit des Thomas-Krenn Wiki-Portals betrdgt 95, 5 % im Jahresmittel und beriick-
sichtigt etwaige Ausfallzeiten, beispielsweise aufgrund von Stdrungen oder sonstigen Ereignissen, die nicht von der
Thomas-Krenn.AG verursacht sind oder aufgrund von systemimmanenten Wartungs- oder Datensicherungsarbeiten.

(2) E-Mail Support

Bei technischen Problemen mit und/oder Fehlern an den Serviceprodukten kann sich der Kunde per E-Mail an die
Service-Mitarbeiter der Thomas-Krenn.AG wenden. Per E-Mail erhdlt der Kunde sodann Unterstitzung bei der
Behebung der technischen Probleme. Mit diesem E-Mail-Support soll der Kunde eine schnelle und effektive
Hilfestellung bei auftretenden Problemen mit den Serviceprodukten erhalten. Die Thomas-Krenn.AG kann jedoch
nicht gewdhrleisten, dass Uber diesen E-Mail-Support jegliche technische Probleme behoben werden kdnnen.
Vielmehr kénnen in Einzelfdllen zur Problembehebung zusdtzliche Malinahmen erforderlich sein.
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(3) Hotline-Support

Bei technischen Problemen mit und/oder Fehlern an den Serviceprodukten kann sich der Kunde per Telefon an den
technischen Support der Thomas-Krenn.AG wenden. Dieser Hotline-Support steht dem Kunden montags bis freitags
(mit Ausnahme von in Bayern geltenden gesetzlichen Feiertagen) in der Zeit von 07:00 bis 22:30 Uhr zur Verfligung.
Mit diesem Hotline-Support soll der Kunde eine schnelle und effektive Hilfestellung bei auftretenden Problemen mit
den Serviceprodukten erhalten. Die Thomas-Krenn.AG kann jedoch nicht gewdhrleisten, dass Uber diesen Hotline-
Support jegliche technische Probleme oder Mdngel behoben werden kdnnen. Vielmehr kénnen in Einzelfdllen zur
Problembehebung zusdtzliche Malsnahmen erforderlich sein.

(4) Hotline-Support 24/7

Mit dem Hotline-Support 24/7 stehen dem Kunden die gleichen Serviceleistungen wie beim Hotline-Support (siehe
oben unter Ziffer 5 a. (3)) zu, nur dass fur den Kunden beim Hotline-Support 24/7 die Mdglichkeit besteht, diesen
Support rund um die Uhr (d.h. 24 Stunden/Tag und 7 Tagen/Woche) in Anspruch zu nehmen.

(5) Treibersupport

Die Thomas-Krenn.AG stellt dem Kunden fur die Serviceprodukte Treiber zur Verfligung. Die Auswahl der Treiber bleibt
der Thomas-Krenn.AG vorbehalten. Einen Anspruch auf bestimmte Treiber bzw. den aktuellsten Treiber hat der Kunde
nicht.

Die Treiber werden von der Thomas-Krenn.AG dem Kunden Uber die Webseite
zur Verfugung gestellt. Der Kunde kann diese Treiber dort abrufen.

(6) Installationssupport

Fur die Installation der bei der Thomas-Krenn.AG bezogenen Hardware erhélt der Kunde von der Thomas-Krenn.AG
Unterstitzung und Hilfestellung. Diesen Installationssupport kann der Kunde entweder telefonisch oder per E-Mail in
Anspruch nehmen. Die Thomas-Krenn.AG kann jedoch nicht gewdhrleisten, dass Uber diesen Installationssup- port
jegliche technischen Probleme behoben werden kdnnen. Vielmehr kénnen in Einzelféllen zur Problembehebung
zusatzliche Malnahmen erforderlich sein.

Fehlerabhiingige Serviceleistungen

Die nachfolgenden Serviceleistungen setzen ein technisches Problem voraus, das auf einen Mangel im Sinne von

§ 434 BGB des Serviceproduktes zuriickzufuhren ist (,fehlerabhdngige Serviceleistungen“). Die fehlerabhéngigen
Serviceleistungen aufgrund dieser Servicebedingungen umfassen nicht den Ersatz von Kosten oder Aufwendungen
des Kunden fur die Ermittlung und Diagnostizierung eines Mangels eines Serviceprodukts.

Die fehlerabhdngigen Serviceleistungen kann der Kunde unabhdngig von etwaigen gewdhrleistungsrechtlichen
Ansprichen des Kunden beziiglich der Serviceprodukte in Anspruch nehmen. Die fehlerabhdngigen Serviceleistungen
aufgrund dieser Servicebedingungen umfassen nicht den Ersatz von Kosten oder Aufwendungen des Kunden fir die
Ermittlung und Diagnostizierung eines Mangels eines Serviceprodukts.

Etwaige dem Kunden zustehende kaufrechtliche Gewdhrleistungsanspriiche beziiglich der Serviceprodukte bleiben
von diesen Servicebedingungen unberihrt. Der Kunde kann kaufrechtliche Gewdhrleistungsanspriiche nach Mal3-
gabe der Allgemeinen Geschdftsbedingungen geltend machen, wobei im Hinblick auf eine etwaige Erstattung von
Kosten oder Aufwendungen des Kunden fur die Ermittlung und Diagnostizierung eines Mangels eines Produktes die
Obliegenheit des Kunden zur Anzeige von Stérungen gemdifs § 10 Abs. 2 der Allgemeinen Geschdftsbedingungen gilt.

Grundvoraussetzung fur die Inanspruchnahme der fehlerabhdngigen Serviceleistungen ist, dass der Kunde zunéchst
den technischen Support der Thomas-Krenn.AG per Telefon kontaktiert und den Mangel beschrieben hat, und der
Mangel durch den technischen Support nicht erfolgreich behoben werden konnte. Nach Annahme des Anrufs durch
den Kunden legt die Thomas-Krenn.AG ein Protokoll (Ticket) an und beginnt mit der Bearbeitung. Das Ticket erfasst
insbesondere den Zeitpunkt des Anrufeingangs, dessen Inhalt, die Bearbeitungsschritte, den Bearbeitungsstatus und
den/die Bearbeiter des Vorgangs. Das Ticket wird von der Thomas-Krenn.AG nach MaRgabe des Bearbeitungsablaufs
aktuell gehalten.
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Einige der fehlerabhdngigen Serviceleistungen kann der Kunde direkt vor Ort am Standort der Serviceprodukte in
Anspruch nehmen. Dies gilt allerdings nur, sofern der Standort des Serviceprodukts in einem der Lander liegt, in dem
der jeweilige Service angeboten wird. Dies richtet sich nach den Angaben in der Servicebestellung (,,Servicestandort®).

(7) Keep Your Drive
KYD-Bedingungen

7.1 Geltungsbereich; keine Beeintréchtigung von Gewdhrleistungsrechten
a. Nach Mafdgabe der nachfolgenden Bedingungen kénnen Kunden den kostenpflichtigen Service ,,Keep Your Drive“
(,KYD-Service“) beziehen.

b. FUr den KYD-Service gelten die nachfolgenden Bedingungen (diese Bedingungen nachfolgend , KYD-Bedingun-
gen“). Stellt sich heraus, dass eine von der Thomas-Krenn.AG erworbene Festplatte defekt ist, darauf aber noch
Daten gespeichert sind, die der Kunde nicht herausgeben méchte, ermdglicht es der KYD-Service dem Kunden, in
einem Gewdhrleistungs- oder Supportfall, in dem die defekte Festplatte gegen eine neue getauscht werden muss,
die defekte Platte zu behalten.

c. Weder die gesetzlichen Gewdhrleistungsrechte des Kunden als Kagufer der Hardware bei der Thomas-Krenn.AG,
noch etwaige sich aus einem mit der Thomas.Krenn.AG zusétzlich vereinbarten Servicevertrag ergebenden Rechte
des Kunden werden durch die Vereinbarung des KYD-Services beeintrdchtigt. Auch stehen dem Kunden der
Thomas-Krenn.AG die gesetzlichen Gewdhrleistungsrechte ungekiirzt zu, auch wenn er den KYD-Service nicht
bezieht.

d. Diese KYD-Bedingungen finden Anwendung in den folgenden zwei Féllen:

aa. Gewdhrleistungsfall

Der Kunde hat auf Basis der Allgemeinen Geschdftsbedingungen der Thomas-Krenn.AG einen kaufrechtlichen
Gewdhrleistungsanspruch (Nachlieferungsanspruch) im Hinblick auf das mangelhafte Hardware-Produkt, im Rahmen
dessen die mangelhafte Festplatte gegen eine neue getauscht werden muss. Auf Basis des KYD-Services entfdllt in
diesem Fall die Pflicht des Kunden, die mangelhafte Festplatte gemal § 439 Abs. 5 BGB an die Thomas-Krenn.AG
zurlickzugeben.

bb. Supportfall

Der Kunde hat auf Basis eines mit der Thomas-Krenn.AG vereinbarten Servicevertrages einen Anspruch auf Austausch
einer defekten Festplatte. Auf Basis des KYD-Services entféllt in diesem Fall die Pflicht des Kunden, die defekte
Festplatte nach MalRgabe des Servicevertrages an die Thomas-Krenn.AG herauszugeben.

7.2 Voraussetzungen fur den KYD-Service, Laufzeit und Vergitung

a. Die Thomas-Krenn.AG bietet dem Kunden den KYD-Service ausschlielich in Bezug auf die konkret benannte(n)
Festplatten die der Kunde bei der Thomas-Krenn.AG als eigenstdndiges Produkt oder als Teil eines anderen Hard-
ware-Produkts gekauft hat. Voraussetzung fur die Erbringung des KYD-Service ist daher ein wirksamer Kaufvertrag
Uber ein solches Hardware-Produkt (,,Serviceprodukt®) zwischen Thomas-Krenn.AG und dem Kunden.

b. Sofern zwischen dem Kunden und der Thomas-Krenn.AG ein Servicevertrag besteht, kann der Kunde den KYD-Ser-
vice in Bezug auf das Serviceprodukt fir die Laufzeit des Services-Vertrages kostenpflichtig erwerben. Sofern ein
solcher Servicevertrag nicht besteht, kann der Kunde den KYD-Service in Bezug auf das Serviceprodukt fur die
Laufzeit von einem (1) Jahr kostenpflichtig erwerben.

c. In jedem Fall kann der Kunde den KYD-Service nur zusammen mit der Bestellung des Serviceproduktes buchen;
eine isolierte oder nachtrdgliche Méglichkeit, den KYD-Service hinzu zu buchen, besteht nicht.
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d. Der Kunde hat nach wirksamer Bestellung Anspruch auf den KYD-Service fur die in der Bestellung genannte feste
Laufzeit, gerechnet ab dem Kaufdatum des entsprechenden Serviceprodukts (,Laufzeit).

e. Die Hohe der VergUtung richtet sich nach der Laufzeit. Mit der in der Bestellung vereinbarten Vergitung sind die
von der Thomas-Krenn.AG geschuldeten Leistungen im Hinblick auf den KYD-Service vollstdndig abgedeckt.

f.  Der KYD-Service endet nach Ablauf der Laufzeit, ohne dass es einer gesonderten Kindigung bedarf. Die Laufzeit
eines etwaigen Servicevertrages bleibt von der Beendigung des KYD-Services unberthrt. Ebenso bleibt die Mglich-
keit zur auRerordentlichen Kiindigung des KYD-Services unberihrt.

7.3 Voraussetzung fur den KYD-Service

a. Grundvoraussetzung fur die Inanspruchnahme des KYD-Services ist, dass sich die auf dem defekten Servicepro-
dukt befindlichen Daten durch den Kunden nicht mehr &schen lassen und der Kunde der Thomas-Krenn.AG einen
entsprechenden Nachweis vorgelegt hat.

b. Esobliegt dem Kunden, den technischen Support von Thomas-Krenn.AG in Anspruch zu nehmen, um etwaige Hin-
weise und Ratschldge zu noch bestehenden Maglichkeiten zur Datenléschung zu erhalten, bevor er gemaf Ziffer
3 b darUber informiert, dass sich die Daten nicht [6schen lassen.

c. Der Kunde kann den Nachweis gemal Ziffer 3. a. erbringen, indem er gegeniber der Thomas-Krenn.AG unter
An- gabe der Seriennummer und der Angabe, ob es sich um einen Gewdhrleistungs- oder einen Supportfall
handelt, schriftlich oder per E-Mail an _erkldart, dass sich die Daten durch ihn nicht
l6schen lassen, und zudem versichert, dass er alle ihm zur Verfigung stehenden Methoden zur Léschung der Daten
erfolglos ausprobiert hat.

d. Der Kunde ist zur Aufbewahrung der defekten Festplatte in unverdndertem Zustand verpflichtet; diese Pflicht zur
Aufbewahrung endet nach sechs Monate, gerechnet ab Mitteilung des Kunden an Thomas-Krenn.AG gemdf(’ Ziffer
3. c. Innerhalb dieses Zeitraumes ist der Kunde auf Verlangen der Thomas-Krenn.AG verpflichtet, die defekte Fest-
platte durch den von Thomas-Krenn.AG eingesetzten Servicemitarbeitern vor Ort Uberprifen zu lassen; der Kunde
kann diese Uberpriifung von dem Abschluss einer Auftragsverarbeitungsvereinbarung abhdngig machen.

7.4 Unberechtigte Inanspruchnahme des KYD-Service; Riickgabe und pauschaler Aufwendungsersatz

a. Stellt sich nach erfolgter Prifung der defekten Festplatte vor Ort durch die Thomas-Krenn.AG heraus, dass die
Daten entgegen der Angaben des Kunden hatten geléscht werden kdnnen, und hdtte der Kunde dies - ggf.unter
Inanspruchnahme des Supports von Thomas-Krenn.AG - erkennen kdnnen, so erlischt der Anspruch des Kunden
auf den KYD-Service.

b. Rickgabeanspriche der Thomas-Krenn.AG im Hinblick auf die defekte Festplatte richten sich in diesem Fall nach
den Regelungen des Servicevertrages bzw. den gesetzlichen Gewdhrleistungsvorschriften.

c. Die Thomas-Krenn.AG ist in diesem Fall auRerdem berechtigt, von dem Kunden pauschalierten Aufwendungs-
ersatz in Héhe von EUR 250,00 zu verlangen. Der Thomas-Krenn.AG bleibt der Nachweis vorbehalten, dass ein
héherer Schaden entstanden ist. Dem Kunden bleibt der Nachweis vorbehalten, dass tberhaupt kein oder nur ein
wesentlich geringerer Schaden entstanden ist.

7.5 Datensicherung / Mitwirkung des Kunden

a. Die Thomas-Krenn.AG empfiehlt dem Kunden eine regelmdRige Sicherung seiner Daten. Es ist nicht ausgeschlos-
sen, dass die Inanspruchnahme des KYD-Services von der Thomas-Krenn.AG durch den Kunden mit dem unwie-
derbringlichen Verlust von personenbezogenen Daten, Programmen, Software etc., einhergeht, die sich auf dem
betreffenden defekten Serviceprodukt befinden. Der Kunde ist daher daftir verantwortlich, seine gesamten Daten,
Programme, Software etc. vor der Inanspruchnahme des KYD-Services an den betreffenden Serviceprodukten zu
sichern und ein Backup zu erstellen. Die Thomas-Krenn.AG schuldet regelmdil3ig keine Datensicherung.
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Die Thomas-Krenn.AG Ubernimmt daher keine Haftung fiir den Verlust von Daten, Programmen, Software, welche
durch die oben genannte Pflicht des Kunden zur Datensicherung, verursacht werden.

b. Zudem hat der Kunde alle Daten bezlglich des defekten Serviceproduktes bereitzuhalten und mitzuteilen. Dar-
Uber hinaus hat der Kunde alle sonstigen Mitwirkungshandlungen zu ergreifen, die von der Thomas-Krenn.AG zu
einer ordnungsgemafen Ausfiihrung des KYD-Services bendtigt werden und dem Kunden zumutbar sind.

7.6 Sonstiges
a. Zahlungsbedingungen
Es gelten die Zahlungsbedingungen der Allgemeinen Geschdftsbedingungen der Thomas-Krenn.AG.

b. Anwendbares Recht und vereinbarter Gerichtsstand
Die Regelungen zum anwendbaren Recht und Gerichtsstand in den Allgemeinen Geschdftsbedingungen der
Thomas-Krenn.AG gelten entsprechend.

c. Salvatorische Klausel
Sollten einzelne Bestimmungen dieser KYD-Bedingungen unwirksam sein, so wird hierdurch die Geltung der an-
deren Bestimmungen im Ubrigen nicht beriihrt. Die unwirksame Bestimmung wird einvernehmlich durch eine
rechtswirksame Bestimmung ersetzt, welche dem wirtschaftlichen Sinn und Zweck der unwirksamen Bestim-
mung am né&chsten kommmt. Die vorstehende Regelung gilt entsprechend bei Regelungsliicken.

Fehlerabhdngige Serviceleistungen

Die nachfolgenden Serviceleistungen setzen ein technisches Problem voraus, das auf einen Mangel im Sinne von

§ 434 BGB des Serviceproduktes zuriickzufiihren ist (,fehlerabhéngige Serviceleistungen®). Diese fehlerabhdngigen
Serviceleistungen kann der Kunde in Anspruch nehmen, unabhéngig davon, ob der Mangel bereits bei
Gefahrtibergang vorlag oder erst wihrend der Laufzeit des Servicevertrages eintritt.

Die fehlerabhdngigen Serviceleistungen kann der Kunde unabhdngig von etwaigen gewdhrleistungsrechtlichen An-
sprichen des Kunden bezuglich der Serviceprodukte in Anspruch nehmen. Die fehlerabhdngigen Serviceleistungen
aufgrund dieser Servicebedingungen umfassen nicht den Ersatz von Kosten oder Aufwendungen des Kunden fur die
Ermittlung und Diagnostizierung eines Mangels eines Serviceprodukts.

Etwaige dem Kunden zustehende kaufrechtliche Gewdhrleistungsanspriche beziiglich der Serviceprodukte bleiben
von diesen Servicebedingungen unberihrt. Der Kunde kann kaufrechtliche Gewdhrleistungsanspriche nach Mal3-
gabe der Allgemeinen Geschdftsbedingungen geltend machen, wobei im Hinblick auf eine etwaige Erstattung von
Kosten oder Aufwendungen des Kunden fur die Ermittlung und Diagnostizierung eines Mangels eines Produktes die
Obliegenheit des Kunden zur Anzeige von Stérungen gemdf § 10 Abs. 2 der Allgemeinen Geschéftsbedingungen gilt.
Grundvoraussetzung fur die Inanspruchnahme der fehlerabhdngigen Serviceleistungen ist, dass der Kunde zunéchst
den technischen Support der Thomas-Krenn.AG per Telefon kontaktiert und den Mangel beschrieben hat, und der
Mangel durch den technischen Support nicht erfolgreich behoben werden konnte. Nach Annahme des Anrufs durch
den Kunden legt die Thomas-Krenn.AG ein Protokoll (Ticket) an und beginnt mit der Bearbeitung. Das Ticket erfasst
insbesondere den Zeitpunkt des Anrufeingangs, dessen Inhalt, die Bearbeitungsschritte, den Bearbeitungsstatus und
den/die Bearbeiter des Vorgangs. Das Ticket wird von der Thomas-Krenn.AG nach MaRgabe des Bearbeitungsablaufs
aktuell gehalten.

Einige der fehlerabhdngigen Serviceleistungen kann der Kunde direkt vor Ort am Standort der Serviceprodukte in
Anspruch nehmen. Dies gilt allerdings nur, sofern der Standort des Serviceprodukts in einem der Lander liegt, in dem
der jeweilige Service angeboten wird. Dies richtet sich nach den Angaben in der Servicebestellung (,,Servicestandort®).
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(8) Hardware-Austausch NBD (Next Business Day)

Beim ,Hardware-Austausch NBD“ tauscht die Thomas-Krenn.AG das mangelhafte Serviceprodukt aus. Fir den
Austausch hat der Kunde der Thomas-Krenn.AG zundchst einen Mangel an dem Serviceprodukt per Telefon oder
E-Mail zu melden. Nach Eingang der Fehlermeldung versendet die Thomas-Krenn.AG an den Kunden ein
Ersatzprodukt. Die Thomas-Krenn.AG ist berechtigt, dem Kunden auch ein hdherwertiges Ersatzprodukt zu stel- len.
Geht die Fehlermeldung werktags bis 12:00 Uhr bei der Thomas-Krenn.AG ein, so erfolgt die Zusendung des
Ersatzproduktes am auf die Fehlermeldung folgenden Werktag. Mit der Zusendung des Ersatzproduktes erhdlt der
Kunde auch einen Retourenschein fiir die Riicksendung des fehlerhaften Serviceproduktes an die Thomas-Krenn. AG,
so dass ihm durch die Ricksendung keine Transportkosten entstehen. Der Kunde ist verpflichtet, das mangel- hafte
Serviceprodukt einen Werktag nach Erhalt des Ersatzproduktes an die Thomas-Krenn.AG zurlickzusenden. Die
Versendung des Serviceproduktes (einschlieflich des Ersatzprodukts an den Kunden) erfolgt auf Gefahr desKunden.

(9) Vor-Ort-Service NBD (Next Business Day)

Beim “Vor-Ort-Service NBD” kann der Kunde technische Serviceleistungen der Thomas-Krenn.AG direkt am
Servicestandort in Anspruch nehmen. Hierzu hat der Kunde der Thomas-Krenn.AG zundchst einen Mangel des
Serviceprodukts per Telefon oder E-Mail zu melden. Geht die Fehlermeldung werktags bis 12:00 Uhr bei der Thomas-
Krenn.AG ein, so wird am darauffolgenden Werktag ein Service-Mitarbeiter der Thomas-Krenn.AG zum Kunden
entsendet, der sich mit der Behebung des Mangels beschdftigen wird. Die Durchfihrung dieser Serviceleistung findet
ausschlief3lich wéhrend unserer reguldren Geschdftszeiten von 08:00 bis 17:00 Uhr statt. Erfolgt die Fehlermeldung
erst spdter oder an einem Wochenend- oder Feiertag, so wird der Service-Mitarbeiter der Thomas-Krenn.AG erst am
jeweils Uberndchsten Werktag beim Kunden zwecks Behebung des Mangels erscheinen.

(10) 24/7 Service und Support

Mit dem “24/7 Service und Support” stehen dem Kunden die gleichen Serviceleistungen der Thomas-Krenn.AG ~ zur
Verfligung wie bei dem ,Vor-Ort-Service NBD“ (siehe oben unter Ziffer 5 b. (2)) zu, nur dass fiir den Kunden beim 24/7
Service und Support die Mdglichkeit besteht, diesen Support innerhalb von 24 Stunden nach Eingang der
Fehlermeldung bei der Thomas-Krenn.AG in Anspruch zu nehmen.

(11) 24/7/4 Service und Support

Mit dem “24/7/4 Service und Support” stehen dem Kunden die gleichen Serviceleistungen der Thomas-Krenn.AG zur
Verfligung wie bei dem ,,24/7 Service und Support“ (siehe oben unter Ziffer 5 b. (3)) zu, nur dass beim 24/7/4 Service
und Support die Thomas-Krenn.AG die Serviceleistungen sogar innerhalb von 4 Stunden nach Eingang der
Fehlermeldung des Kunden bei der Thomas-Krenn.AG erbringen wird. Die Reaktionszeit bei Fehlermeldungen betrdagt
2 Stunden. Beim “24/7/4 Service und Support” sind Serviceleistungen an Zubehdrteilen wie Kabel, BBUs, Cache Vault
Module, Adapter und/oder DVD Laufwerke ausgeschlossen, es sei denn zwischen der

Thomas-Krenn.AG und dem Kunden wird eine abweichende Vereinbarung getroffen.
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(12) Vor-Ort- und Same Day Austausch

Beim ,Vor-Ort- und Same Day Austausch“ wird das mangelhafte Serviceprodukt von der Thomas-
Krenn.AG durch ein gleichwertiges oder hoherwertigeres Ersatzprodukt direkt am Serviceproduktstandort
ausgetauscht. Hierzu hat der Kunde der Thomas-Krenn.AG zundchst einen Mangel an dem Serviceprodukt
per Telefon oder E-Mail zu melden. Wird der Mangel werktags der Thomas-Krenn.AG per Telefon oder E-
Mail gemeldet, so wird die Thomas-Krenn.AG innerhalb von 4 Stunden nach Eingang der Meldung des
Mangels bei der Thomas-Krenn.AG bei dem Kunden erscheinen, um den Austausch des mangelhaften
Serviceprodukts vorzunehmen.

(13) Solution Support

Bei dem optional buchbarem Service ,Solution Support“ bietet die Thomas-Krenn.AG dem Kunden
erweiterte Unterstitzung bei Problemen, die nicht auf eine Fehlfunktion der Hardware zurtickzufihren
sind. Der Service ist auf ein bestimmtes Produkt oder einen bestimmten Hersteller beschrdnkt. Diese
Einschrénkung wird in der konkreten Bestellung ersichtlich gemacht. Im ,Solution Support® ist ein
jdhrliches Stundenkontingent von zehn Stunden reaktivem Problemlésungsservice enthalten. Zusditzlich
bendtigte Stunden missen kostenpflichtig erworben werden. Vom ,,Solution Support® sind Installations-
und Konfigurationsleistungen sowie Leistungen die der Pflege und Wartung des Systems dienen
ausgeschlossen. Um dem Kunden die bestmdgliche Unterstitzung zu bieten, zieht die Thomas-Krenn.AG
in einzelnen Fdllen, Hersteller oder Dienstleister zur Lésung des Problems hinzu. Ein direkter Kontakt
zwischen dem Kunden der Thomas-Krenn.AG und Dritten ist mdglich, aber nicht zwingend erforderlich.
Der Kunde stimmt mit der Buchung des Services zu, dass seine Kontaktdaten, Ticket- und
Systeminformationen zur Bearbeitung eines Solution-Support-Falls an Dritte weitergereicht werden
kénnen.

6. Datensicherung / Individuelle Einstellungen / Mitwirkung des Kunden

a Die Thomas-Krenn.AG empfiehlt dem Kunden eine regelmdRige Sicherung seiner Daten. Bei der
Durchftihrung von Serviceleistungen durch die Thomas-Krenn.AG kénnen Daten, Programme, Software
etc., die sich auf den betreffenden Serviceprodukten befinden, unwiederbringlich verloren gehen. Der
Kunde ist daher dafiir verantwortlich, seine gesamten Daten, Programme, Software etc. vor der
Durchfiihrung von
Serviceleistungen durch die Thomas-Krenn.AG an den betreffenden Serviceprodukten zu sichern und
ein Backup

zu erstellen, damit nach Durchfihrung der Serviceleistungen eine Neuinstallation erfolgen kann. Die
Thomas-Krenn.AG weist darauf hin, dass auch im Rahmen der Vor-Ort-Services (Vor-Ort-Service NBD,
24/714 Service und Support und Vor-Ort-und Same Day Austausch) keine Datensicherung durch die
Thomas-Krenn.AG geschuldet ist und Daten durch die Serviceleistungen des Technikers der Thomas-
Krenn.AG verloren gehen kdnnen. Die Thomas-Krenn.AG Ubernimmt daher keine Haftung fur den Verlust
von Daten, Programmen, Software, welche durch die oben genannte Pflicht des Kunden zur
Datensicherung, verursacht werden.

b. Der Kunde ist daftir verantwortlich, dass bei einer Rtcksendung von Datentrdgern, egal welcher Art,
die Bestimmungen der DSGVO, in der aktuellen Fassung, bertcksichtigt werden.

¢ Durch die Serviceleistungen der Thomas-Krenn.AG kdnnen individuelle Einstellungen des Kunden
verloren gehen. Die Wiederherstellung bzw. Wiedereinrichtung von individuellen Einstellungen des
Kunden ist nicht Gegenstand der Serviceleistungen. Diese Einstellungen sind vom Kunden selbst
vorzunehmen.
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Thomas-Krenn.AG  zur

ordnungsgemidifen Ausfiihrung der Serviceleistungen, insbesondere fiir Test- und Diagnosezwecke
sowie zur Fehler- bzw. Mangelbehebung, benétigt werden, sind vom Kunden auf eigene Kosten zur
Verfligung zu stellen. Zudem hat der Kunde alle erforderlichen Informationen zu erteilen, die zur
Analyse und zur Behebung eines Fehlers bzw. Mangels notwendig sind. Insbesondere hat derKundealle
Daten bezlglich des Serviceproduktes bereitzuhalten und mitzuteilen. Dariiber hinaus hat der Kunde
alle sonstigen Mitwirkungshandlungen zu ergreifen, die von der Thomas-Krenn.AG zu einer

ordnungsgemadfen Ausfihrung der Serviceleistungen benétigt werden und dem

Kun- den zumutbar sind.
(Stand: 09.2019)

L Die Dauer von 24 Monaten kann nur in der EU gewdhlt werden.
2 Hardware-Austausch NBD kann in diesen Landern nicht zugesichert werden, da die Teile aus Deutschland versendet werden und der Zoll die

Geschwindigkeit der

Zustellung beeinflussen kann. Somit ist der Vorab-Austausch gegeben, jedoch nicht NBD.

* Belgien, Luxemburg, Osterreich, Polen, Tschechien, Niederlande, Italien, Frankreich

Malgeblich ist der Standort der Server/Serviceprodukte beim Kunden (wie in den Servicebedingungen geregelt)
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