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Mangel bei der Durchfiihrung der Diagnose, Leistungsverweigerung im Rahmen von
Garantie und/oder Gravis Safety Pack Plus

Fristsetzung zur kostenlosen Reparatur

Sehr geehrte Damen und Herren,

Am 27.3.2009 gab mein Sohn Andreas bei Ihnen unser MacBook Pro zur Reparatur. Da-
raufhin teilten Sie ihm am 1.4.2009 per E-Mail mit, dass der NVidia-Fehler vorlage und die
Ersatzteile fur die Reparatur im Rahmen von Garantie und GSPP bestellt seien.

In Ihrem Schreiben vom 3.4.2009 (Poststempel) geben Sie dagegen an, dass im Geréat
Flassigkeit gefunden worden sei, und zwar auf den folgenden Komponenten: Logic Board,
Tastatur, Gehduseober- und -unterteil.

Ich habe Sie daraufhin sofort per E-mail davon unterrichtet, dass das Geréat im August
2008 schon einmal bei Ihnen zur Reparatur, weil nach dem Eindringen von Flissigkeit die
Tastatur nicht mehr funktioniert hat (Auftragsnummer: 1582101). Ich habe auch meine Po-
sition dargelegt, dass seither mit Sicherheit keine Flussigkeit mehr in der Nahe des Gerats
gewesen, noch weniger ins Gerét gelangt ist. Man lernt aus Fehlern...

Im gleichem Mail habe ich Sie um die Zusendung der Fotos und um die nochmalige Pru-
fung des Sachverhalts gebeten. Beides ist offenbar nicht geschehen, jedenfalls bekam ich
auf mein Mail keine Antwort.

Weil ich lange nichts mehr gehdrt hatte, rief ich am 17.4.2009 bei Ihnen an, um mich nach
dem Stand der Dinge zu erkundigen. Ich erfuhr, dass meine E-Mail nicht angekommen sei.
Das Geréat sei nach Stuttgart zurtick geschickt worden. Dort hat mein Sohn es am
18.3.2009 unrepariert wieder abgeholt.

Sie werden verstehen, dass ich |hre Kommunikation in diesem Fall indiskutabel finde. Wi-
derspriichliche Meldungen, dann Funkstille, schlieBlich nach drei Wochen das Gerat unre-
pariert zurlick — das ist schlicht unprofessionell.



Noch schlimmer ist aber, dass Sie Tatsachen behaupten, die so nicht stimmen. Insbeson-
dere geht es dabei um die Frage, ob nach der letzten Reparatur nochmals Flissigkeit im
Gerat war. Ich weil3, dass dies nicht der Fall ist. Dennoch musste ich mir beim Telefonat
am 17.4. anhdren, dies sei "zweifelsfrei erwiesen" und ,weiter darlber zu diskutieren ...
zwecklos”.

Nachdem das Gerét bei Ihnen abgeholt war, habe ich daher die erneute Zerlegung des
Geréts in einer Fachwerkstatt veranlasst. Die vorgefundene Situation hat zwei Facetten:

- Sie wirft ein bezeichnendes Licht auf die (Un-) Professionalitat, mit der in Ihrer Werkstatt
gearbeitet wird.

- Sie widerlegt Ihre Behauptung, ins Geréat sei nach der letzten Reparatur erneut Flussig-
keit eingedrungen.
Im Einzelnen:

Auf den beigelegten Fotos der erneuten Zerlegung ist zu erkennen, dass die Zerlegung
und/oder Montage des Gerats in Inrem Hause alles andere als fachgerecht durchgefiihrt
wurde. Die dabei Mangel im Einzelnen:

1. Die Isolierabdeckungen am Top Case unter der Tastatur sind sehr ungenau montiert.
Die deutlichsten Beispiele dafur sind auf dem folgenden Foto rot eingekreist:

Darlber hinaus sind auch alle anderen Isolierabdeckungen erkennbar nicht wirklich da,
wo sie hin gehoren.

2. Die Tastatur selbst wurde wahrscheinlich bei der Zerlegung (sonst bei der Montage)
beschadigt. Die folgenden Fotos zeigen Briche der Kunststoffabdeckung, die héchst
wahrscheinlich dadurch verursacht wurden, dass die Metallzungen, die die Kunststoff-
abdeckung halten, vor dem Abnehmen der Kunststoffabdeckung nicht gerade gebo-
gen wurden.



Ihr zugesandtes Foto IMG_6574 beweist, dass — véllig unnétig — im Rahmen der De-
montage die Tastatur demontiert und die Kunststoffabdeckung von der Tastatur abge-
nommen wurde.



3. Das vom Riegel abgebrochene Metallteil wurde im Geréat belassen, was die Gefahr von
Folgeschaden beinhaltet, sollte das Metallteil im Gerat wo anders hin gelangen.

i

Insgesamt macht der Zustand des Geréts nach lhrer Reparatur vom Sommer letzten Jah-
res und nach der Zerlegung und Wiedermontage im Rahmen dieses Auftrags den Ein-
druck, als wére nicht eine Apple-zertifizierte Werkstatt, sondern ein unbedarfter Hobby-
schrauber am Werk gewesen.

Schon angesichts einer derartig dilettantischen Arbeitsweise hat lhre Behauptung, im Ge-
rat sei nach dem Sommer letzten Jahres mit Sicherheit nochmals Fllssigkeit eingedrun-
gen, wenig Gewicht.

Dazu kommt, dass sich dieser von lhnen behauptete Befund auf lhren Fotos wie auch an-
hand der erneuten Zerlegung des Gerats in der Fachwerkstatt nur teilweise bestatigt:

- lhr Foto der Tastatur (IMG_6574) zeigt nur solche Verfarbungen, die sich auf die leichte
Welligkeit der schwarzen Tastaturmatte und ihr daher ungleichméBiges Aufliegen auf der
darunter liegenden durchsichtigen Kunststoffplatte zurlckfihren lassen. Eine dieser Ver-
farbungen erscheint auf lhrem Foto durch die Spiegelung des Blitzlichts weil3. Keine
davon weist eine Farbahnlichkeit mit den weiteren Flussigkeitsrickstanden auf.

« Auch lhr Foto des Top Cases (IMG_6573) weist nur minimale Spuren auf, die leicht bei
der letzten Reparatur tGbersehen worden sein kénnen.

- Nennenswerte Flussigkeitsricksténde finden sich nur auf der Unterseite des Mother-
boards und im Bottom Case.

Laut Ausgabebeleg zeigte das Gerat wahrend der letzten Reparatur im Sommer 2008 bei
der Diagnose , Tasten auf Keyboard im rechten Bereich ohne Funktion“ — also genau in
dem Bereich, wo auch jetzt am Motherboard und im Bottom Case noch Flussigkeitsspuren
sind. Weiter wurde das Gerat gemaB Ausgabebeleg "teilzerlegt" und dabei "keine Flissig-
keitsruckstéande" im Gerat gefunden. In der gesamten Dokumentation zur Reparatur im
Sommer 2008 findet sich keine Hinweis auf eine erfolgte Reinigung des Geréats oder ir-
gendwelcher Teile davon. Flissigkeitsriickstadnde aus der Zeit vor dieser Reparatur kdn-
nen sich demnach tberall im Gerat finden, wo sie im teilzerlegten Zustand nicht oder
kaum sichtbar sind. Nur in der Tastatur, die seinerzeit ausgetauscht wurde, sollten keine
sein, und dem ist ja auch so.

Dieser Sachlage entspricht die Beobachtung, dass sich wesentliche Flussigkeitsrickstan-
de nur unter dem Motherboard finden. Bei einer fachgerechten Vorgehensweise héatte das



Gerat im Rahmen der letzten Reparatur insbesondere auch dort gereinigt werden mussen.
Dass dies nicht geschehen ist, ergibt sich — neben der Dokumentation der Reparatur —
auch aus dem abgerechneten Zeitaufwand von 5 Einheiten, der dafir laut Auskunft der
von mir hinzugezogenen Fachwerkstatt definitiv nicht ausreicht.

Sehr viel wahrscheinlicher als das erneute Eindringen von Flissigkeit ist nach dieser Fak-
tenlage, dass schon bei lhrer letzten Reparatur im Sommer 2008 nicht wirklich professio-
nell gearbeitet wurde. Insgesamt lasst sich also feststellen:

1. Entgegen lhrer Behauptung gibt es keine nachvollziehbaren Anhaltspunkte — schon
gar keine Beweise — dafur, dass nach lhrer Reparatur im Sommer 2008 erneut Flis-
sigkeit ins Gerét gelangt sein kénnte; schon gar nicht, dass der Ausfall des Geréts da-
rauf zurtick zu fihren sei.

2. Wenn der Ausfall im Zusammenhang mit der vor lhrer Reparatur im Sommer 2008 ein-
gedrungenen Flussigkeit stehen sollte, dann ist angesichts der inzwischen verstriche-
nen Zeit davon auszugehen, dass der Ausfall durch eine komplette Zerlegung und Rei-
nigung des Geréats im Rahmen der letzten Reparatur hatte vermieden werden kénnen.
In diesem Fall wéren Sie in der Sachméngelhaftung fur die nicht sachgerecht durchge-
fihrte Reparatur.

3. Wenn der Ausfall nicht von der eingedrungenen Flussigkeit herrlhrt, ist er eindeutig ein
Garantiefall fur Apple (Stichwort: NVidia-Problem, wie ja von Ihnen zuné&chst auch di-
agnostiziert) oder ein Fall fir das Gravis Safety Pack Plus (dann ohne Selbstbehalt).

Es geht nicht an, dass Sie allein auf der Basis von Vermutungen und Unterstellungen, ge-
paart mit der Fehlinterpretation einiger dazu nicht passender Fakten, die Garantie- bzw.
Versicherungsleistung verweigern. ,Erkenntnisse” im Sinne der Bedingungen zum Gravis
Safety Pack Plus (Stand Okt. 2007) sind lhre Vermutungen und Unterstellungen nicht.

Ich setze Ihnen daher Frist bis zum 14.5.2009, um lhre Verpflichtung zur zeitnahen
kostenlosen Reparatur des Gerats (Behebung des Bildschirmausfalls, Tausch des ge-
brochenen Riegels, korrekte Montage der Isolierabdeckungen) — ob auf Apple-Garantie,
Gewahrleistung oder GSPP — rechtswirksam anzuerkennen. Sollten Sie sich dazu bereit
finden, bin ich meinerseits bereit

- einen angemessenen Mehraufwand (bis zu 100 Euro) fur die Reinigung des Geréts von
den im Sommer 2008 nicht beseitigten Flissigkeitsspuren zu tragen,

- auf eine Entschadigung fur den von lhnen zu vertretenden Nutzungsausfall von mehre-
ren Wochen zu verzichten.

Sollte ich bis dahin nichts entsprechendes von lhnen héren, werde ich

- das Gerat von einer anderen Fachwerkstatt instand setzen lassen und dabei die bisher
informell eingeholte Expertise in Form eines gerichtsfesten Gutachtens dokumentieren
lassen,

- alle mir zur Verfugung stehenden rechtlichen Mittel nutzen, um meinen Anspruch auf
Schadenersatz — dann einschlieBlich der Kosten fir das Gutachten und einer Nutzungs-
ausfallentschadigung fur die von lhnen zu vertretende Verzégerung — durchzusetzen.

Mit freundlichen GriiBen

(Horst Lehner)



