@ ZIMMER BIOMET

ANHANG B- BESCHREIBUNG DER ZUSATZLICHEN GEWAHRLEISTUNGEN UND SERVICEPLANE

1. SLA-Matrix
a. Zusitzliche Gewiihrleistung

Technical support availabilit_y@f

Priority Phone ) V4 v
Hotline Email ] v V4
AS Loaner PM ! K v
Service Repairs ) o V4
Repairs Coverage  Unlimited  Unlimited

Initial Response 6h 4h

Estimated -
Time ' pesolutionTime!  15d 15d
Costs ) \/ \/

Shipping ;
Insurance Vv V4

Extended

Legal Premium
Warranty (SLA) Warranty ~ Warranty
Service delivery ] Depot center
Preventive Maintenance (PM) o \/
8am-5pm

8am-5pm 8am-5pm

Warranty

Optional

4
4

Optional
V4
Unlimited
4h
48h
15d
Y4
Y4
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b. Service Plans

Depot Depot Depot Depot Depot Depot Limited
Service Contract (SLA) Value Value Loaner Value Plus Value Plus Premium Premium Value
Plan Plan Plan Loaner Plan Plan Loaner Plan Plan
Service delivery Depot center
Preventive Maintenance (PM) V4 e v4 v V4 v4 7
Technical support availability**  8am-5pm 8am - 5pm 8am - 5pm 8am - 5pm 8am - 5pm 8am - 5pm 8am-5pm
Priority Phone \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
Hotline Bl i v A V4 v W v
AS Loaner PM K V4 < Vi K Vv 7S
Service Repairs < < < V4 < Vv \/
Repairs Coverage X K 1x with PM 1x with PM Unlimited Unlimited Unlimited
Initial Response 6h 6h 4h 4h 2h 2h 6h
Estimated
Response  Pick-up Response 72h~ 72h* 48h 48h 48h 48h 72h
Time " pesolution Time 15d* 15d* 15d 15d 15d 15d 15d
sl Costs \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
ipping
) Insurance \/ \/ \/ \/ : \/ \/ \/

2. Gewaihrleistung
a. Legal Warranty
e Die Gewahrleistung flr Ihre Produkte wird durch den Kaufvertrag geregelt, der auch
als Vertrag zwischen lhnen und Zimmer Biomet bezeichnet wird, und die vorliegende
Servicevereinbarung hat keinen Einfluss auf die Gewahrleistung.

b. Premium Warranty

e Rusten Sie Ihre Legal Warranty auf unsere Premium Warranty auf und geniel3en Sie
einen erweiterten Schutz und zuséatzliche Leistungen, die Uber die Gewahrleistung
hinausgehen. Die Premium Warranty umfasst praventive Wartung (PM), Fast
Response, AS Loaner Service

o Dieses Premium Warranty Upgrade wurde entwickelt, um lhnen einen umfassenden
Support zu bieten, der die Leistung Ihrer Produkte maximiert.

e Nur wahrend des Zeitraums der Legal Warranty erhaltlich.

c. Extended Warranty
e Unsere verlangerte Gewahrleistung bietet ein zusatzliches Jahr Uber die Legal
Warranty hinaus, d. h. insgesamt zwei Jahre ab dem Kaufdatum. Diese erweiterte
Gewahrleistung gewahrleistet, dass lhr Produkt bei normalem Gebrauch frei von

V.1-Service plan, valid from 01.07.2024.
All rights reserved.

2|Page




@ ZIMMER BIOMET

Material- und Verarbeitungsfehlern bleibt. Sollten innerhalb dieses verlangerten
Zeitraums Probleme auftreten, werden wir die betroffenen Teile ohne zuséatzliche
Kosten fiir Sie reparieren oder ersetzen.
e Dariliber hinaus kann der Umfang der erweiterten Gewahrleistung auf der Grundlage
spezifischer Anforderungen angepasst werden. Optional einzuschlieRen:
e praventive Wartung (PM)
e Leihservice wahrend der praventiven Wartung
e Diese optionalen Leistungen konnen gegen eine zusatzliche Gebihr zu lhrer
Gewabhrleistungsverlangerung  hinzugefigt werden. So koénnen Sie die
Gewahrleistungsverlangerung besser auf lhre Bedurfnisse abstimmen und eine
umfassende Unterstutzung sicherstellen.
e Nur wahrend des Zeitraums der Legal Warranty erhaltlich.

3. Depot Repair Center:

a.

Unser Depot Repair Center dient als spezielle Einrichtung, in der spezialisierte Wartungs-,
Uberholungs- und Reparaturdienste fiir Produkte durchgefiihrt werden, die aus dem Feld
zurickkommen. Ausgestattet mit fortschrittlichen Werkzeugen und Fachwissen diagnostizieren
wir Probleme, filhren detaillierte Reparaturen durch und bringen Ihre Produkte wieder auf
Hochstleistung. Dieses Zentrum ist ein wesentlicher Bestandteil unseres Serviceplans und
gewahrleistet konsistente, qualitativ hochwertige Reparaturen, die die Langlebigkeit der Produkte
und lhre allgemeine Zufriedenheit erhdhen.

4. Preventive Maintenance (PM):

a.

Praventive Wartung ist unser proaktiver Ansatz, um Ihre Produkte in optimalem Zustand zu
halten. Durch regelméaBige Inspektionen, Wartungen und kleinere Reparaturen beugen wir
Produktausfallen vor, reduzieren Ausfallzeiten und verlangern die Lebensdauer lhrer Produkte.
Unsere sorgféltige Planung und die Einhaltung brancheniblicher Best Practices gewahrleisten
einen effizienten und zuverlassigen Betrieb lhrer Produkte.

Der Umfang der praventiven Wartung fir lhr Produkt wird durch die Empfehlungen des
Herstellers und die geltenden Vorschriften bestimmt. Die vorbeugenden Wartungsmafinahmen
kénnen Reinigung, Inspektion, Kalibrierung, Priifung, Austausch von Teilen oder Komponenten
und ggf. Software-Updates umfassen.

5. Verfiigbarkeit des technischen Supports**:

a.

Unser technisches Support-Team steht lhnen werktags von 8:00 bis 17:00 Uhr zur Verfligung,
um professionelle Unterstitzung und Fehlerbehebung fiir lhre Produkte zu bieten. Unsere
qualifizierten Mitarbeiter werden sich umgehend um lhre Anfragen kimmern, Probleme l6sen
und die Leistung lhres Produkts optimieren. Diese Erreichbarkeit deckt sich mit den ublichen
Geschéftszeiten und gewahrleistet einen bequemen und effektiven Support.

** Arbeitstage hangen vom Land ab, das von Region zu Region unterschiedlich sein kann.
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6. Priority Hotline:
a. Unsere Priority-Hotline bietet werktags von 8:00 bis 17:00 Uhr schnellen Support per Telefon und
E-Mail. Dieser spezielle Kanal ist fur dringende Probleme gedacht und gewahrleistet einen
schnellen Zugang zu unseren hochqualifizierten Support-Mitarbeitern. Wir legen Wert darauf,
kritische Probleme schnell zu I6sen, Ausfallzeiten zu minimieren und die Leistung lhres Produkts
und Ihre Zufriedenheit zu erhalten.

7. Loaner Service:

a. Unser Leihservice stellt voribergehend Ersatzprodukte bereit, wahrend Ihr Originalprodukt einer
praventiven Wartung oder Reparatur unterzogen wird. Dieser Service minimiert die
Unterbrechung lhres Betriebs und ermdglicht es lhnen, die Produktivitdt mit gleichwertigen
Produkten aufrechtzuerhalten. Nahtlose Kontinuitat ist unsere Prioritat, um Ihre Zufriedenheit und
betriebliche Effizienz zu gewahrleisten.

b. Verantwortung fiir das Leihgerat

e DerKunde ist fir die Pflege und sichere Aufbewahrung des Leihgerats verantwortlich,
solange es sich in seinem Besitz befindet. Der Kunde muss das Leihgerat in
Ubereinstimmung mit den Anweisungen des Herstellers und den Richtlinien und
Verfahren der Gesundheitseinrichtung verwenden.

e Der Kunde muss das Leihgerat zum vereinbarten Zeitpunkt nach Ablauf der Leihfrist
oder nach Erhalt des reparierten oder ausgetauschten Produkts fir den Versand
vorbereiten. Die Vorbereitung fur den Versand muss in Ubereinstimmung mit den
Anweisungen des Herstellers erfolgen und eine glltige
Dekontaminationsbescheinigung enthalten.

o Verspatete Rickgabe und Sanktionen: Wird das Leihgerat nicht zum vereinbarten
Zeitpunkt fur den Versand vorbereitet, wird fir jeden Tag der Verspatung eine Gebuhr
von 25 € pro Tag erhoben. Diese Sanktion wird erhoben, um die rechizeitige
Ruckgabe der Produkte und ihre Verfugbarkeit fir andere Kunden sicherzustellen.

o Der Hersteller oder der Drittanbieter ist fir die Wartung und Reparatur des Leihgerats
wahrend der Leihdauer verantwortlich. Jegliche vom Kunden verursachte
Beschadigung des Leihgerats kann zu zuséatzlichen Kosten oder Gebuhren fihren.

e Bei dem Leihgerat kann es sich um ein ahnliches oder ein anderes Modell als das
Produkt handeln oder es kann eine andere Spezifikation haben und eine besondere
Schulung oder Unterstlitzung erfordern, um effektiv genutzt werden zu kénnen.

e Der Kunde darf das Leihgerat nur so verwenden, wie es im Kauf- oder Mietvertrag,
auch Vertrag genannt, und in dieser Servicevereinbarung vorgesehen ist, und in
Ubereinstimmung mit dem geltenden Recht, der Gebrauchsanweisung des
Herstellers, der zur Verfiigung gestellten Dokumentation, dem Handbuch und, soweit
zutreffend, der Marktzulassung des Leihgerats.

e Der Kunde erklart sich damit einverstanden, das Leihgerat nicht weiterzuvermieten
oder Dritten (auBer seinen Mitarbeitern) die Nutzung des Leihgerats zu gestatten,
einschliellich, aber nicht beschrankt auf andere Kunden, Kliniken, Gro3handler oder
Distributoren, ohne die vorherige schriftliche Zustimmung von Zimmer Biomet.
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c. Keine Ubertragung des Eigentumsrechts

e Wenn der Kunde ein Leihgerat von Zimmer Biomet erhalt, findet keine Ubertragung
des Eigentumsrechts an dem Leihgerat statt, und Zimmer Biomet behalt das
Eigentum an dem jeweiligen Leihgerat.

e Das Leihgerat befindet sich in der Obhut des Kunden, der (i) die Risiken tragt, denen
das Leihgerat ausgesetzt ist oder zu denen es aus irgendeinem Grund Anlass geben
kann, sofern in dieser Servicevereinbarung nichts anderes festgelegt ist, und (ii) sich
damit einverstanden erklart, das Leihgerat nicht als Sicherheit oder Pfandrecht zu
verwenden und ganz allgemein kein Pfandrecht an dem Leihgerat in irgendeinem
Zusammenhang zu begriinden und die Begriindung solcher Rechte durch Dritte nicht
zu akzeptieren, einschlieRlich und ohne Einschrankung durch die Berufung auf die
Eigentumsvorbehaltsklausel gegen jegliche Pfandungsmafinahmen, die entstehen
kénnten. Der Kunde muss Dritte, die ein Sicherheitsinteresse an seinen
Vermdgenswerten geltend machen kdnnten, dariiber informieren, dass das Leihgerat
Eigentum von Zimmer Biomet ist.

e Der Kunde hat Zimmer Biomet unverzuglich von jedem rechtlichen oder tatsachlichen
Zugriff Dritter (insbesondere Pfandungen) auf das Leihgerat zu unterrichten. Der
Kunde hat den Dritten unverziglich darauf hinzuweisen, dass das Leihgerat im
Eigentum von Zimmer Biomet steht. Dartber hinaus hat der Kunde alle fur die
Intervention von Zimmer Biomet erforderlichen Informationen und Unterlagen zur
Verfligung zu stellen.

d. Gewabhrleistung

e Gewahrleistungsbedingungen, die speziell fiir verkaufte Produkte gelten, gelten nicht
fur das Leihgerat.

e AuBler wie in dieser Servicevereinbarung dargestellt, wird das Leihgerat "wie
besehen" zur Verfligung gestellt. Abgesehen von den in dieser Servicevereinbarung
enthaltenen Angaben ibernimmt Zimmer Biomet keine weiteren ausdriicklichen oder
stillschweigenden Garantien und lehnt hiermit alle stillschweigenden Garantien ab,
einschlieflich der Garantie der Marktgangigkeit und der Garantie der Eignung fur
einen bestimmten Zweck.

e Zimmer Biomet fuhrt wahrend des Leihzeitraums die Wartung und Reparatur der
normalen Abnutzung des Leihgerats durch, die in dem vom Kunden bestellten
Serviceplan naher spezifiziert werden kann.

Der Kunde ist nicht berechtigt, die Servicegebuhr fiir das Leihgerat zu kirzen oder
zuriickzuhalten. Der Kunde kann jedoch Uberzahlungen, die sich aus einer
mangelbedingten Nutzungsbeeintrachtigung ergeben, nach den Vorschriften tber die
ungerechtfertigte Bereicherung zurtickfordern.

8. Reparaturen:
a. Der Reparaturservice umfasst die umfassende Unterstitzung, die im Rahmen unseres
Serviceplans angeboten wird. Er umfasst die Diagnose, Korrektur und Wiederherstellung von
V.1-Service plan, valid from 01.07.2024.
All rights reserved.

5|Page



@ ZIMMER BIOMET

Produktfehlern und deckt Arbeit, Teile und notwendige Anpassungen ab, um eine optimale
Funktionalitdt zu gewahrleisten. Diese Leistungen minimieren die Ausfallzeiten, erhalten die
Betriebseffizienz und werden in Ihrer Servicevereinbarung detailliert beschrieben, um Klarheit zu
schaffen.

b. Der Umfang der korrektiven Wartung fir das Produkt wird durch die Empfehlungen des
Herstellers und die geltenden Vorschriften bestimmt. Die korrektive Wartung kann die Diagnose
des Problems, die Reparatur oder den Austausch von Teilen oder Komponenten sowie Tests
umfassen, um sicherzustellen, dass das Produkt korrekt funktioniert.

c. Sie sollten Probleme oder Fehlfunktionen mit dem Produkt innerhalb von 24 Stunden an den
Hersteller oder Dienstleister melden. Der Hersteller oder der Dienstleister bestimmt die
Reaktionszeit fur die Instandsetzung auf der Grundlage der Schwere des Problems und der
geltenden Vorschriften sowie in Ubereinstimmung mit der Servicevereinbarung.

9. Reaktionszeit:
a. Die Reaktionszeit misst die Zeitspanne zwischen lhrer Serviceanfrage und unserer ersten
Reaktion. Sie verdeutlicht unser Engagement fiir eine zeitnahe Unterstiitzung und Ldsung Ihrer
Anfragen oder Probleme. Wir verfolgen dies von der Anfrage bis zum ersten Kontakt durch unser
qualifiziertes Serviceteam, um Transparenz zu gewahrleisten und die in der obigen SLA-Matrix
dargelegten Erwartungen zu erfillen.

10. Reaktionszeit bei Abholung:
a. Die Reaktionszeit bei Abholung misst, wie schnell wir Ihr Produkt abholen, nachdem Sie eine
Wartung oder Reparatur angefordert haben. Diese Kennzahl spiegelt unsere Effizienz bei der
Einleitung des Serviceprozesses wider, der von der Einreichung der Anfrage bis zur physischen
Abholung an Ihrem Standort verfolgt wird. Spezifische Zeiten sind in der SLA-Matrix oben
definiert, um Transparenz zu schaffen und klare Erwartungen an die Servicelogistik festzulegen.

11. Losungszeit:
a. Die Losungszeit ist die Gesamtdauer von lhrer Serviceanfrage bis zur vollstandigen Behebung
des gemeldeten Problems. Diese Kennzahl bewertet unsere Effizienz bei der Bearbeitung und
Loésung lhrer Probleme, einschlief3lich der ersten Reaktion, Diagnose, Reparatur, Prifung und
Bestatigung der Losung. Sie ist in der obigen SLA-Matrix aufgefihrt, um Transparenz zu
gewahrleisten und die Erwartungen an eine zeitnahe Problemldsung festzulegen.

12. Versandkosten:

a. Die Versandkosten decken die Kosten fiir den Transport der Produkte zwischen Ihrem Standort
und den von uns benannten Serviceeinrichtungen im Rahmen lhres Serviceplans. Diese Kosten
umfassen die Handhabung und die tatsachlichen Transportkosten. Einzelheiten, einschlief3lich
zusatzlicher Geblihren oder besonderer Anforderungen an die Handhabung, werden in lhrer
Servicevereinbarung klar dargelegt, um Transparenz hinsichtlich der finanziellen Verantwortung
zu gewabhrleisten.
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13. Versandversicherung:

a. Die Versandversicherung deckt den Verlust, Diebstahl oder die Beschadigung Ihrer Produkte
wahrend des Transports zwischen bestimmten Orten im Rahmen unseres Serviceplans ab. Diese
Versicherung gewahrleistet eine Entschadigung fir den vollen oder teilweisen Wert lhrer
Produkte im Falle unvorhergesehener Ereignisse. Die Bedingungen, wie z. B. Deckungssummen,
Selbstbeteiligungen und Schadenersatzverfahren, sind in lhrer Servicevereinbarung festgelegt,
um einen umfassenden Schutz und Klarheit in versicherungsrelevanten Fragen zu gewahrleisten.

14. Gewabhrleistung fiir Services

a. Unsere Service-Gewahrleistung gewahrleistet, dass alle Arbeitsleistungen und Ersatzteile durch
eine Verpflichtung zur Qualitatssicherung abgedeckt sind. Fir einen Zeitraum von 90 Tagen ab
dem Datum des Serviceabschlusses konnen Sie beruhigt sein. Sollten wahrend dieses Zeitraums
ausgetauschte Ersatzteile oder unsere Arbeit nicht unseren hohen Standards entsprechen oder
sich als fehlerhaft erweisen, werden wir sie umgehend und ohne zusatzliche Kosten fiir Sie
ersetzen oder reparieren. Diese Gewahrleistung spiegelt unser unermudliches Engagement fur
einen zuverldssigen und qualitativ hochwertigen Service wider und gewdhrleistet |hre
Zufriedenheit und Ihr Vertrauen in unsere Dienstleistungen.

15. Begriff: Optional in der (SLA) Matrix

a. Optionale Servicebestandteile sind zusatzliche Angebote, die gegen eine zusatzliche Gebihr
erhaltlich sind und es Ihnen ermdglichen, lhren Serviceplan an lhre speziellen Bedirfnisse
anzupassen. Diese Erweiterungen sollen einen Mehrwert und Flexibilitat bieten, die auf die
Optimierung der Leistung und Langlebigkeit Ihrer Produkte zugeschnitten sind. Jede optionale
Serviceerweiterung wird detailliert beschrieben, um Transparenz zu gewahrleisten und lhnen die
Méoglichkeit zu geben, lhre Serviceerfahrung entsprechend lhren Anforderungen und Vorlieben
zu verbessern.

3. Serviceplan: Missbrauch von Produkten und Reparaturstandards
Ubersicht

Unsere Serviceplane bieten eine umfassende Abdeckung fiir normale Abnutzung, mechanische Fehler und andere
Probleme, die sich aus dem normalen Gebrauch des Produkts ergeben. Es ist jedoch wichtig zu verstehen, dass
bestimmte Arten von Schéaden, insbesondere solche, die durch Missbrauch oder unsachgemaRe Handhabung
verursacht werden, nicht durch diese Servicevereinbarung abgedeckt sind.

Fir Reparaturen, die durch unsachgemaflen Gebrauch erforderlich sind, ist ein separater Kostenvoranschlag
erforderlich, fiir den ein separater Reparaturpreis gilt.

Definition von Missbrauch

Die missbrauchliche Verwendung von Produkten umfasst unter anderem die Verwendung eines Produkts,
einschlieBlich eines Systems oder zugehdriger Prozesse oder Services, in einer Weise, die nicht vom Hersteller
gemal der Gebrauchsanweisung (IFU) vorgesehen ist oder nicht den Spezifikationen, Anweisungen, Informationen
oder sonstigen vom Hersteller bereitgestellten Produktunterlagen entspricht. Dies gilt auch fir nicht genehmigte
Reparaturen oder Anderungen oder fehlende Routinewartung.
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Reparaturprozess fiir missbrauchsbedingte Schaden

1. Inspektion und Bewertung:

o Nach Erhalt des beschadigten Produkts fiihrt unser Reparaturzentrum eine griindliche
Inspektion durch, um die Ursache der Stérung zu ermitteln.

o Wenn festgestellt wird, dass der Schaden auf Missbrauch zuriickzufiihren ist, wird die
Reparatur nicht durch die Servicevereinbarung abgedeckt.

2. Kostenvoranschlag fiir die Reparatur:

o Es wird ein detaillierter Kostenvoranschlag fiir die Reparatur erstellt, in dem die Kosten fir die
Wiederherstellung des betriebsbereiten Zustands des Produkts aufgefiihrt sind.

o Der Kostenvoranschlag enthalt eine Aufschliisselung der Teile, der Arbeitsleistung und aller
zusatzlichen Kosten.

3. Genehmigung und Zahlung:

o Die Reparatur wird erst nach schriftlicher Genehmigung und Bezahlung des angegebenen
Betrags durch den Kunden in Angriff genommen.

o Jede Verzdgerung bei der Genehmigung kann die Reparaturdauer verlangern.
4. Fertigstellung der Reparaturen:

o Sobald die Reparaturen abgeschlossen sind, werden die Produkte einer Qualitatskontrolle
unterzogen, um sicherzustellen, dass sie den Betriebsstandards entsprechen.

o Das reparierte Produkt wird dann an den Kunden zuriickgeschickt, wobei die Versandkosten
und die Versicherung im Rahmen des Standard-Serviceplans Ubernommen werden.
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