Roche Diagnostics
Deutschlana

Kundenservice

Servicebroschure
2026



lhre Bausteine

Fiir einen individuellen Service

Mit Ihrer Entscheidung fiir ein Analysensystem von Roche Diagnostics
haben Sie ein hochwertiges und verlassliches System gewahlt. Der
Kauf bzw. die Miete eines neuen Roche Analysensystems beinhaltet
systemabhangig die Installation in lhrem Labor, die Einarbeitung von
Mitarbeitenden (Gerateverantwortliche) und fiir zahlreiche Systeme
ein Folge-Training von zwei ausgebildeten Mitarbeitenden in unserem
Kundenservice Center in Mannheim. Fiir einen sicheren Einsatz lhrer
Systeme in der Routine und fir langjahrige Stabilitat empfehlen wir
lhnen verschiedene Service-Vertrage, die laut Kundenbefragungen zu
den besten Services am Markt gehdren. Mit unserem Comfort-Vertrag
sind Sie bei der Routinenutzung lhres Roche Systems auf der sicheren
Seite. Alternativ haben Sie die Moglichkeit, mit einem Wartungsvertrag,
sowie separaten Pauschalen und Einzelauftragen ein passgenaues
Leistungspaket zu schniiren - abgestimmt auf lhre individuellen
Anforderungen.

Wahlen Sie dazu aus unserem Leistungsangebot die passenden
Elemente aus und konfigurieren Sie Ihr Servicepaket nach MaB.

Leistungsverzeichnis

Wir beraten Sie gerne ausfiihrlich und unterstiitzen Sie bei lhrer
Entscheidung.

Das Mehr an Service:

 Budget- und Planungssicherheit durch individuelle Vertrags-
gestaltung mit unserem Comfort-Vertrag oder Wartungsvertrag

* Transparente Leistungs- und Preisstrukturen

* Zuverlassige und fachkundige Wartung und Betreuung lhrer Systeme

* Einhaltung der Anforderungen gemaf Medizinprodukte-Betreiber-
verordnung

Es gelten die Allgemeinen Geschéaftsbedingungen fiir Serviceleis-
tungen der Roche Diagnostics Deutschland GmbH, die unter htt-
ps://www.roche.de/diagnostik/service-support/agbs abrufbar sind.

Unsere Servicevertrage und Zusatzleistungen (Analysensysteme) 3

Unser Trainingsangebot (Analysensysteme) 5
Unsere Servicevertriage und Zusatzleistungen (IT) [
Unser Trainingsangebot (IT) 8
Serviceleistungen allgemein 9
Separate Pauschalen und Einzelauftriage 11

Lernen Sie auf den folgenden Seiten unsere Vertragsleistungen kennen.



Serviceleistungen
Uberblick Vertragsinhalte

Angebotene Services

Comfortvertrag Wartungsvertrag

Systemaufstellung

Aufstellung und Inbetriebnahme des Analysensystems

Sicherheitstechnische Priifung (STP) soweit erforderlich

Technische Standardschnittstellen

Bereitstellung, Aktivierung
Verflgbarkeit der Roche Application Software
8h Vor-Ort-Beratung zur EDV-Anbindung auf Kundenseite inklusive

Installation

Training

Die Einweisung unserer Kunden in die Bedienung ihres/r neuen Roche
Systems/e erfolgt routinemaBig in hrem Labor fiir zwei Mitarbeitende
(Gerateverantwortliche). Nach friihestens drei Monaten wird fur zahl-
reichen Geratelinien fir die Gerateverantwortlichen ein Follow-Up-
Training in Mannheim angeboten

Hotline Service Center

) . Mo. - Fr. 8 -18 Uhr Mo. - Fr. 8 =18 Uhr
(Leistungszeitraum)
navify® Portal (Zugriff 24/7):
* Remote Service
« cobas® e-library
£ » Roche DIREKT (Sicherheitsinformationen)
E « e-LabDoc (Produktinformationen)
o * Meine Geratehandbiicher v v
3’ « Online-Support (priorisierte Support-Anfragen)
< Roche Diagnostics Academy (Aus- & Weiterbildung)
» Meine Bestellungen
* Roche Online Ordering
» my Products (Verwaltung Verbrauchsmaterialien)
« Meine Bestellungen
Optionale Software-Modifikationen:
. W ket v Nicht enthalten
Updates/Upgrades (Roche-Software)
Vor-Ort-Servi
orrimservice Mo. - Fr. 8 - 18 Uhr Mo. - Fr. 8 - 18 Uhr
Leistungszeitraum
Wartungen v v
(System-bestimmte Anzahl)
Optionale Modifikationen:
* Hardware v Nicht enthalten
* Updates/Upgrades (Roche-Software)
Technische & applikative Einsatze im Storfall, v Nicht enthalten
inkl. Ersatzteile/Materialkosten bei bestimmungs- (Priorisierte Einteilung zu einem Reduzierter Stundensatz
gemaBem Gebrauch der Systeme Notfalleinsatz vor Ort) bei Reparaturen vor Ort)
Innerhalb von 24 Std. nach Innerhalb von 48 Std. nach
. . Entscheidung fiir einen Erhalt einer schriftlichen
Reaktionszeit .
Vor-Ort-Einsatz am Beauftragung am folgenden
folgenden Werktag Werktag

(z. B. Kostenvoranschlag)




Serviceleistungen
Uberblick Kunden-Mitwirkung
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Angebotene e : L
Services Kostenpflichtige Roche-Leistung Kunden-Mitwirkung
Sicherstellung der systemspezifischen Um-
gebungsbedingungen gemal Geratehandbuch
Systemaufstellung Siehe Seite 3.

Technische Standard-
schnittstellen

Vor-Ort-Einsatze wegen fehlender Teleservice-Moglichkeit bzw.
fehlender Kommunikation zwischen den Nicht-Roche-Systemen
und der Roche Application Software werden unabhangig vom
Vertragstyp berechnet

Bereitstellung eines Telefon- oder Netzwerk-
zuganges zur Ermdéglichung des Teleservice

Bereitstellung, Aktivierung und dauerhafte Ver-
fugbarkeit zur Ermoglichung der Kommunikation
zwischen den Nicht-Roche-Systemen und der
Roche Application Software

Pauschale H
(09 852 859 001)

Erfolgreiche telefonische Unterstiitzung am Wochenende/
bundeseinheitliche Feiertagen (auch 24./31.12.) fiir ausgewahl-
te Systemlinien (Gespréachsdauer > 15 min)

Pauschale T
(09 852867 001)

Durchfiihrung von Reparatureinsatzen, z. B. Wochenende/
Feiertagen (auch 24./31.12.) fir ausgewahlte Systemlinien

Serviceeinsatz:
Arbeitszeit in h (05913
616 001 oder 10 999 946
001) zzgl. Pauschale
Fahrtkosten (03049 116
001) und Materialkosten
nach Aufwand

Storungsbeseitigung nach nicht ordnungs- und bestimmungs-
gemaBen Gebrauch der Systeme entsprechend der System-
beschreibung und Bedienungsanleitungen sowie Verwendung
von Materialien auBerhalb der Roche-Spezifikationen, z. B.
ursachlich Fremdreagenz

Ordnungs- und bestimmungsgemaBer Gebrauch
der Analysensysteme entsprechend der System-
beschreibung und Bedienungsanleitungen sowie
Einhaltung der Roche-Spezifikationen bei allen
verwendeten Materialien

Ubernahme systemspezifischer Wartungsaufgaben des Kunden
inklusive Zubehdr, Verbrauchsmaterial, VerschleiBteile und
deren Wechsel/Einbau/Austausch (z. B. Halogenlampen,
Elektroden oder Nadeln)

Systemspezifische Wartungsaufgaben inklusive
Kosten fiir Zubehor, Verbrauchsmaterial, Ver-
schleiBteile und deren Wechsel/Einbau/Austausch
(z. B. Halogenlampen, Elektroden oder Nadeln)

Applikative Beratung (z. B. Etablierung von Fremdreagenz, IT-
Unterstiitzung, LIS-Treiber-Beratung, IT Fehleranalyse, Daten-
bankpflege, Stérungen der Analysesysteme z. B. durch
Wasseranlagen oder eine Stromunterbrechung)

Kundentraining vor Ort
auBerhalb Vertrags-
vereinbarung

(1Tag, 09 852 921001)

Vor-Ort-Einarbeitung/Schulung (max. 4 Teilnehmende)

Nach Absprache, u. a. Freistellung der Mitarbei-
tenden zum Training, Bereitstellung Analysen-
system, Reagenz und Verbrauchsmaterialien

Labor-Konzepterstel-
lung (10 308 338 001)

Berechnung nach Aufwand

Nach Absprache

Sicherheitstechnische

Kontrolle (04 642 040 001)

Sicherheitstechnische Priifung (STP) abseits Herstellerpflicht

Nach Absprache: Bereitstellung Analysensystem

Umzt_JgIWerkstatt- B(:ire(_:hnung nach Anglysensystem zzgl. Speditionskosten und Nach Absprache
arbeiten maoglicher Erschwerniszulage
Sonderlieferung Tagesaktueller Ersatzteilversand nach Aufwand per ICE, Kurier,

Ersatzteile

Taxi

Point-of-Care

Comfort-Vertrag

Kunden-Mitwirkung

Leistungen

Services
* Anlieferung zum Standort
« Systemaufstellung (auBer cobas® liat)
. « RDA/Online-Trainings (bei BGA Vor-Ort-Einweisung) « Sicherstellung der systemspezifischen
PoC allgemein

(cobas”® liat,
Accu-Chek® Inform Il,
cobas® pulse,
Blutgas-Analysen-
systeme, Vital-System)

Analysensysteme wartungsfrei

Modifikationen: Hard- und Software Updates iber Roche
Remote Service oder nach Einsendung
Kompontenten-/Systemabtausch bei unverschuldetem Defekt
nach bestimmungsgemaBen Gebrauch

virtuelle Unterstiitzung ggf. mit einem Ersatzgerat inklusive
mit einem Comfortvertrag

Siehe Allgemeine Services

cobas®b 123

Training vor Ort

Umgebungsbedingungen gemaB Geréate-

handbuch

Installation (auBer BGA)

Bereitstellung POCT 1-A Schnittstelle

Bereitstellung Roche Remote Verbindung

Ubernahme Anbindungskosten

» Ordnungs- und bestimmungsgemaBer
Gebrauch (s. 0.)




Unser Trainingsangebot

Fur die optimale Nutzung unserer Produkte

Steigern Sie die Qualitat Ihrer Laboranalytik durch Investition in die die Ihnen erganzend zu unseren Trainingskursen mit Roche Trainer:in-
Ausbildung Ihres Fachpersonals. Nutzen Sie im Anschluss an Ihr nen zur Verfiigung stehen und Ihnen das nétige Basiswissen vermit-
Initialtraining (Einarbeitung) vor Ort auch unsere Follow-up
Trainingskurse zur Systembedienung und -technik in unserem
Kundenservice Center in Mannheim, zur Vertiefung und Erweiterung
lhres Wissens. Profitieren Sie zudem von der Vielzahl unserer
kostenlosen Onlinetrainings in der Roche Diagnostics Academy,

Online- & Follow-up Trainings Onlinetrainings Follow-up Training

teln, sodass Sie optimal auf die praktischen Trainings vorbereitet sind.
Die meisten unserer Point-of-Care-Systeme diirfen anschlieBend ohne

zusatzliche Herstellereinweisung betrieben werden.

@ Pra- & Postanalytik

cobas® p 512 und cobas®p 612 pre-analytical systems v Applikation
cobas® prime pre-analytical system v =

cobas® 8100 automated workflow series v Applikation u. Technik
@ Serumarbeitsplatz

cobas® 4000 analyzer series - cobas® e 411 analyzer v Applikation u. Technik
cobas® 6000 analyzer series v Applikation
cobas® 8000 modular analyzer series v Applikation u. Technik

cobas® c 513 analyzer = Technik
cobas® pro integrated solutions

cobas® i 601 analytical unit (cobas Mass Spec solution)
cobas® pure integrated solutions

@ Gerinnung

cobas®t511 & cobas®t 711 analyzer

Applikation u. Technik

R

Applikation u. Technik

A

Applikation

@ Point-of-Care Diagnostik
cobas® pulse system

cobas®h 232 system

Urisys® 1100 system
CoaguChek®Pro |

cobas® liat analyzer

ANENANANEN
|

'@ Molecular Solutions

cobas® 5800

cobas® 6800 & cobas® 8800 systems
Urisys®eplex system

LightCycler® 96 & LightCycler® 480
MagNA Pure® 24 & MagNA Pure® 96 systems

SHAAR
|

@ Gewebediagnostik

BenchMark GX system = Basistraining
BenchMark system v Basistraining
BenchMark ULTRA system = Basistraining
IHC Protokolletablierung und Optimierung = Expertentraining
Workshop VENTANA INFORM HER2 Dual ISH DNA Sonden Cocktail = Expertentraining

Interpretationstraining zu ausgewahlten Themen (CINtec PLUS, HER-2, MSI, ALK,
Lymphoma)

auf Anfrage =

Bei Interesse finden Sie detaillierte Informationen in unserem Traininingsangebot in der Roche Diagnostics Academy. Kontaktieren
Sie gerne auch lhren bekannten Roche Ansprechpartner bzgl. unserer Trainings oder wenden sich an unsere Trainingsorganisation
unter: mannheim.hub-trainings@roche.com 5


mailto:mannheim.hub-trainings@roche.com

Serviceleistungen
Uberblick IT Vertragsinhalte

Installation
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Angebotene Services

Software-Vertrag

Systemaufstellung

Installation der Software-Ldsung

Technische Standardschnittstellen

Bereitstellung, Aktivierung
Verfugbarkeit der Roche Software
8h Vor-Ort-Beratung zur Anbindung auf Kundenseite inklusive

Training

Schulung jedes IT-Systems fir Hauptnutzer, nahere Details sind den
Trainingsleistungen zu entnehmen.

Hotline Service Center
(Leistungszeitraum)

Mo. - Fr. 8 -18 Uhr

navify® Portal (Zugriff 24/7):

v

Software-Modifikationen:
Updates/Upgrades (Roche-Software)

RegelmaBige Bereitstellung und Installation von Hotfixes,
Service-Patches und Updates per Fernwartung

Vor-Ort-Service
Leistungszeitraum

Service erfolgt per Fernwartung
von Mo. - Fr. 8 -18 Uhr

Wartungen
(System-bestimmte Anzahl)

per Fernwartung

Reaktionszeit

Innerhalb von 48 h nach Erhalt einer schriftlichen Beauftragung
am folgenden Werktag (z.B. Kostenvoranschlag)




Serviceleistungen
Uberblick IT Kunden-Mitwirkung

Zusatzleistung (kein Vertragsinhalt)

Ang::a‘zzzge Kostenpflichtige Roche-Leistung Kunden-Mitwirkung
* Spezifische Anpassungen, Erganzungen und Erweiterungen
von navify8 Monitoring nach Anforderung des KUNDEN Sicherstellung der Verftigbarkeit von navify* Mo-
navify® Monitoring (z.B. Dashboards, Widgets, geanderte HW/SW, verwendete nitoring durch die IT-Abteilung inklusive Infra-
Drittsoftware) struktur und gesichertem Backup-Verfahren
* Beratungsleistungen
* Anpassungen, Erganzungen und Erweiterungen von
navify® Lab Operations nach Anforderung des KUNDEN,
z.B. Workflows, Schnittstellen, Anbindung neuer Geréate
(-typen), geanderte HW/SW, verwendete Drittsoftware
* Beseitigung von Fehlfunktionen, die aufgrund unsach- Sicherstellung der Verfligbarkeit von navify*
navifysLab Operations gemaRer Bedienulng Yon nayify@ Lab Operations d.urch.den Lab Operations durch die IT-Abteilung inklusive
KUNDEN, durch Eingriffe Dritter oder durch sonstige nicht Infrastruktur und gesichertem Backup-
von ROCHE verursachten Einwirkungen entstanden sind. Verfahren
* Beratungsleistungen.
» Software-Updates und Wartung der einzelnen Analysen-
geréte sind Bestandteil des Service des Gerateherstellers
und sind in dieser Leistung nicht inbegriffen.
Bereitstellung aller Hardware, Systemsoftware,
Geréte, Netzwerke und Telekommunikations-
 Anpassungen, Ergédnzungen und Erweiterungen von navify® oder sgnstiger Konnektivitat, die fur Qie N.utzung
) ) der Leistungen von ROCHE erforderlich sind,
) . Analytics nach Anforderung des KUNDEN, z.B. Anpassung . )
navify® Analytics . sowie fur alle Zar?lun‘gen oder sonstigen
L ; Verpflichtungen in diesem Zusammenhang.
OB BT S N T Der Kunde teilt Roche die Standorte /Labore
sowie Datenquellen und die Anzahl der
Datenquellen und Datenfeeds mit.
Der Kunde informiert Roche uber alle
Anderungen an Informationssystemen, die sich
auf die Funktionalitét auswirken konnen,
insbesondere an Informationssystemen, die mit
der navify® Algorithm Suite vernetzt sind.
navifyé Algorithm Suite Beratungsleistungen Je nach Umfang der Anderung kann eine

 Schulungen aulerhalb des Umfangs der Erstimplementierung.

Arbeitsanweisung erforderlich sein, um Roche-
Ressourcen mit der Entwicklung und dem Testen
der erforderlichen Anderungen zu beauftragen,
die sich auf die Funktionalitat der navify®
Algorithm Suite-Anwendung und der



Unser Trainingsangebot

Fiir die optimale Nutzung unserer Softwarelosungen

Mit unserem umfassenden Trainingsangebot stellen wir sicher, dass Ihre Mitarbeitenden unsere Softwarelésungen von Anfang an optimal
nutzen kdnnen. Nach einer initialen Schulung stehen Ihnen fiir Softwareldsungen im Zentrallabor unsere Customer Success Manager (CSM)
zur Verfligung, um lhre Arbeitsablaufe kontinuierlich zu optimieren und die Software nachhaltig in Ihre Prozesse zu integrieren.

Die Trainings finden je nach Verfligbarkeit online oder vor Ort statt.

O<g Zentrallabor

navify® Lab Operations 2 Tage bis zu 4
navify® Monitoring 2 Stunden bis zu 2
navify® Analytics 2 Stunden bis zu 2
navify® Algorithm Suite 2 Stunden bis zu 2

@ Point-of-Care Diagnostik

navify® POC Operations RDA/Online-Training
"&/ Pathologie
navify® Digital Pathology 2 Stunden bis zu 10

Bei Interesse finden Sie detaillierte Informationen in unserem Traininingsangebot in der Roche Diagnostics Academy. Kontaktieren
Sie gerne auch Ihren bekannten Roche Ansprechpartner bzgl. unserer Trainings oder wenden sich an unsere
Trainingsorganisation unter: mannheim.hub-trainings@roche.com

Geben Sie uns lhre Zustimmung ...

... und erhalten Sie filr Sie relevante Informationen sowie Roche Diagnostics Deutschland GmbH
Einladungen zu Veranstaltungen per E-Mail direkt in Ihr Sandhofer StraBe 114
Postfach. 68305 Mannheim

© 2025 Roche Diagnostics. Alle Rechte vorbehalten.

(8= I::I' QR-Code scannen und auf unserer
’ ﬁﬁi Internetseite zustimmen. www.roche.de
CLE.  roche.de/welcome

(1) 0225



Serviceleistungen’

allgemein

Systeminstallation

Die professionelle Systeminstallation in Ihrem Labor wird durch speziell
geschulte und kompetente Roche-Mitarbeitende gewéahrleistet. Die
Installation ist IT-seitig abgeschlossen, wenn die Daten des Systems im
korrekten Format zur Ubergabe an das kundenseitige LIS/KIS bereit-
gestellt werden. Bei Point-of-Care Systemen libernehmen in der Regel
Sie als Kunde die Installation.

Technische und applikative Einsétze vor Ort

Unsere Systembetreuer sind durch unser dichtes Service-Netz schnell in
Ihrem Labor, sofern ein Vor-Ort-Einsatz ndtig ist. Die Ubernahme von
Fahrtkosten, Arbeitszeit sowie Ersatzteile richtet sich nach dem
Leistungsumfang der abgeschlossenen Service-Vereinbarung.

Wartungen an lhrem Analysensystem

Im Rahmen eines Wartungsvertrages erbringt Roche zur Uberwachung
und Erhaltung der Funktionalitat des Systems als Mindestleistung eine je
nach System vorbestimmte Anzahl von Wartungen (Dienstleistungen),
in der Regel vor Ort, deren Umfang sich nach dem fir das jeweilige
System geltenden Arbeitsprotokoll richtet. Mit dem Wartungspreis
(Serviceentgelt) sind die Arbeitszeit, die Fahrtkosten und diejenigen
Ersatzteile abgegolten, die im Rahmen des Wartungseinsatzes vor Ort
aus dem fUr die jeweiligen Systeme spezifizierten Wartungskits mit
Verschlei-, Verbrauchs- bzw. Ersatzteilen entnommen und in die
Systeme eingebaut werden kénnen.

Im Rahmen des Comfort-Vertrages erbringt Roche zusétzlich zu den
Leistungen des Wartungsvertrages alle erforderlichen Serviceeinsatze,
um im Storungsfall die Betriebsbereitschaft des Systems wiederher-
zustellen (Werkleistungen). Mit dem Serviceentgelt sind die Arbeitszeit,
die Fahrtkosten und die ausgetauschten Ersatzteile abgegolten.

Hardware-Modifikationen und Software-Updates
Damit das Roche Analysensystem in hrem Labor auf dem aktuellen
technischen Stand ist, stellen wir Ihnen regelmaBig weiterentwickelte

Soft- und Hardware flr Ihr System zur Verfigung. Das Leistungs-
angebot umfasst das Aufspielen der Software-Updates und den

Einbau von Hardwarekomponenten (inkl. Materialkosten).

Priorisierte Bearbeitung eines Einsatzes vor Ort

Im Falle eines dringenden Vor-Ort-Einsatzes nehmen wir eine zeitliche
Priorisierung zu Gunsten derjenigen Analysensysteme vor, fir die eine
Comfort-Servicevereinbarung besteht.

* Fir unsere PoC Systeme gelten Sondervereinbarungen.

Ihr direkter Draht zu Roche

Online Support:
support.roche.com

Unsere Mitarbeitenden in der zentralen Hotline (0621 759 4747) beant-
worten |hre applikativen oder technischen Fragen von Montag bis Freitag
auch telefonischin der Zeit von 8:00 - 18:00 Uhr (Leistungszeitraum).

Sofern Sie Ihre Kundenanfrage tiber den Online Support gestellt haben,
rufen unsere Experten Sie zeitnah zur weiteren Beratung und Ldsungs-
findung zuriick, ohne dass Sie lange in Warteschleifen verweilen missen.
Dadurch gewinnen Sie Zeit fiir die wichtigen Themen in lhrem Labor.

An Samstagen, Sonntagen und bundeseinheitlichen Feiertagen beraten
wir Sie ebenfalls von 8:00 - 18:00 Uhr bei der Nutzung lhrer Systeme und
unterstiitzen Sie bei der Losung auftretender Probleme. Bei diesen
Gesprachen auBerhalb des Leistungszeitraums kdnnen fir Sie Kosten laut
Pauschale H entstehen.

Reduzierter Stundensatz bei Einsédtzen vor Ort

Von uns im Rahmen eines Servicevertrags regelmaBig gewartete
Analysensysteme befinden sich in einem definierten Qualitatszustand -
eine Storung vor Ort kann deshalb meist schneller und weniger auf-
wandig beseitigt werden. Mit einem Servicevertrag profitieren Sie dariiber
hinaus von einem reduzierten Stundensatz bei Einsatzen vor Ort.

Geridtesoftware

Unsere Roche Software-Serviceleistungen unterstitzen Sie beim Betrieb
der Geratesoftware und beinhalten Verbesserungen und ggfs. Erweite-
rungen der Software. Unter die Serviceleistungen fallen in der Regel
Patches und Releases sowie Konfigurationsanpassungen (Modifikationen).
Software-Upgrades sind im Leistungsumfang von Servicevertragen nur
enthalten, sofern es sich um vom System-Hersteller verbindlich vor-
geschriebene Weiterentwicklungen von Software zur Steuerung der
Systeme handelt. Alle weiteren Modifikationen gelten als optional, sind im
Wartungsvertrag nicht enthalten und werden nach Aufwand berechnet.


http://support.roche.com

navity® Portal

Ihr digitales Service- und Support-Portal

navify® Portal

Das navify® Portal bietet Ihnen jederzeit sofortigen Zugriff auf wichtige

Informationen sowie Services und spart so wertvolle Zeit und

Ressourcen.

* Gewinn wertvoller Zeit, die Ihre Mitarbeitende sinnvoller fur lhre
Kernaufgaben einsetzen kdnnen

* Schneller Rund-um-die-Uhr-Zugriff auf Informationen und Wissen —
genau dann, wenn Sie dies bendtigen

» Direkter Download von Dokumenten zur Weiterverwendung in lhrer
Organisation

Roche Diagnostics Academy

Ihre zentrale Lern-und Trainingsplattform mit der Sie |hre personliche sowie die
Aus- und Weiterbildung Ihrer Mitarbeitenden selbst in die Hand nehmen. Sie
profitieren durch einen unkomplizierten Zugriff auf flexible Lernldsungen zu
Roche Produkten, Technologien sowie einer Vielzahl von interaktiven
eLearnings, Lernvideos und Schulungsdokumenten, die Ihnen den sicheren
Umgang mit unseren Roche Systemen ermdglichen. Des weiteren haben Sie mit
der Roche Diagnostics Academy die Moglichkeit sich zu Follow-up Trainings mit
Roche Trainer:innen anzumelden.

Online Support

Mithilfe von Online Support kdnnen Sie rund um die Uhr auf Ihre Service-
anfragen zugreifen und den Roche Expertensupport anfordern. Durch die
Informationen, welche Sie uns iber Online Support zur Verfligung stellen,
kénnen wir Ihr Anliegen schneller bearbeiten, als dies tber die telefonische
Hotline moglich wére. Sie fragen digital Unterstiitzung an und wir rufen Sie
schnellstmdglich zuriick. Alle Ihre Anfragen werden liickenlos dokumentiert
und kdnnen zu Zwecken lhres Qualitdtsmanagements exportiert werden. Online
Support ist die schnellste Option |hre Serviceanfrage zuverléssig bearbeitet zu
bekommen und die Ausfallzeiten in Ihrem Labor zu verkirzen.

Roche Direct

Die Augmented-Reality-Losung von Roche, die es Innen ermdglicht,

mit uns per Videostream zu interagieren. Im Gegensatz zum klassischen
Telefonsupport haben wir so ein ,Auge in Ihrem Labor*. Dadurch kdnnen wir
gleichzeitig mit lhnen kommunizieren sowie lhre Umgebung dabei sehen.
Einfache, interaktive Hilfen wie z. B. Bildschirmaufnahmen, Anmerkungen und
Markierungen helfen dabei, den Fehler schneller zu identifizieren und eine
L&sung zu finden. Dies fiihrt zu einer effizienteren Arbeitsweise und geringeren
Ausfall zeiten im Labor.

s

eLabDoc - Dokumentenbibliothek

Mit eLabDoc kénnen Sie jederzeit auf relevante Produktinformationen, wie
Sicherheitsdatenblatter, Packungsbeilagen, Gebrauchsanweisungen,
Methodenblatter zugreifen. Speichern Sie sich haufig verwendete Systeme,
Assays oder Chargen als Favoriten und finden damit die Informationen, die Sie
bendtigen, noch schneller. Zudem kdnnen Sie Dokumente abonnieren und
automatische E-Mail Benachrichtigungen bei neuen Versionen erhalten.

Meine Geratehandbiicher

Unsere digitalen Geratehandbicher unterstiitzen Sie im Umgang mit lhrem
Roche System. Wahlen Sie aus der Bibliothek Ihr Instrument, dessen
Softwareversion und lhre Sprache aus und speichern Sie es sich als Favoritin
Ihrem Menti oder laden die Datei als PDF auf |hren lokalen PC. So kdnnen Sie
jederzeit auf wichtige Informationen zur Gerate-bedienung, Anleitungen, Bilder
und Videos zur Unterstiitzung von Wartungen oder Fehlerbehebung zugreifen.

Meine Bestellung

Mit diesem e-Service kdnnen Sie tagesaktuell den Lieferstatus Ihrer
Bestellungen online nachverfolgen. Zusatzlich kdnnen Sie die zugehdrigen
Lieferscheine direkt aus dem e-Service herunterladen.

Roche Online Ordering

Roche Online Ordering digitalisiert und integriert Ihre Bestellprozesse - von
Reagenzien, Kalibratoren, Kontrollen und Verbrauchsmaterialien konnen Sie alles
bestellen. Es werden keine Produktlisten auf Papier bendtigt, Bestellungen
mussen nicht neu abgetippt oder per E-Mail versendet werden. Egal ob per
Smartphone oder am Computer - mit Roche Online Ordering kénnen Sie Ihre
Routinebestellungen 24 Stunden 7 Tage die Woche téatigen. Dariiber hinaus,
ermoglicht unsere webbasierte Losung My Products die Anpassung von
Bestelllisten und die Aktualisierung des Produktsortiments.

E-Invoicing

Entdecken Sie die elektronische Rechnung fiir eine schnellere und effizientere
Zahlungsabwicklung, die den Papierverbrauch reduziert und Fehler minimiert.
Zudem ist die Nutzung elektronischer Rechnungen in vielen Landern gesetzlich
vorgeschrieben, um Steuertransparenz und den digitalen Wandel zu
verbessern.

Entdecken Sie weitere Informationen
unter navifyportal.roche.com
oder wenden Sie sich an service.dialog@roche.com

10


https://www.roche.de/diagnostik/service-support/navify-portal
https://www.roche.de/diagnostik/service-support/ecommerce-eservices/online-support
https://www.roche.de/diagnostik/service-support/ecommerce-eservices/roche-direct
https://www.roche.de/diagnostik/service-support/ecommerce-eservices/meine-geraetehandbuecher
https://www.roche.de/diagnostik/service-support/produkttrainings/roche-diagnostics-academy
https://www.roche.de/diagnostik/service-support/ecommerce-eservices/meine-bestellung
https://www.roche.de/diagnostik/service-support/ecommerce-eservices/elabdoc
https://www.roche.de/diagnostik/service-support/ecommerce-eservices/e-invoicing
https://www.roche.de/diagnostik/service-support/ecommerce-eservices

Separate Pauschalen und Einzelauftrage

Details

Fiir Serviceleistungen, die nicht durch einen Servicevertrag
abgedeckt sind oder auBerhalb unseres Leistungszeitraums
liegen (Mo-Fr, 818 Uhr) berechnen wir die folgenden Pauschalen:

Pauschale H: Hotline Service

Wir helfen Ihnen bei Fragen zu lhrem Roche Analysensystem auch ohne
Abschluss eines Servicevertrags. Wenn Sie die Hotline in Anspruch nehmen,
berechnen wir Ihnen abhangig vom Zeitpunkt lhres Anrufs eine Pauschale.

Hinweis: Die Hotline-Pauschale wird Ihnen nur in Rechnung gestellt, wenn
die telefonische Unterstiitzung erfolgreich war und kein Vor-Ort-Einsatz
bzw. keine Systemeinsendung erforderlich ist. Telefongesprache bis 15 Min.
sind generell kostenfrei. Bei einer Gesprachslange Uber 15 Min. wird die
volle Pauschale in Rechnung gestellt.

Pauschale T: Tagesaktueller Vor-Ort-Service

Die Pauschale wird gemaf dem jeweiligen Servicevertrag in Rechnung gestellt
und ist abhangig vom Analysensystem und der Verfligbarkeit der Mitarbeiten-
den. Im Bedarfsfall versenden wir auch am Wochenende und an Feiertagen
gegen Berechnung Ersatzteile per ICE, Kurier oder Taxi - damit Sie Ihr Analy-
sensystem mit hoher Wahrscheinlichkeit an diesem Tag wieder nutzen kdnnen.

Hinweis: Den tagesaktuellen Vor-Ort-Service bieten wir nur fiir Systeme
an, die von unseren Servicemitarbeitern im Rahmen eines Service-
vertrags regelmaBig gewartet werden.

Pauschale - Sicherheitstechnische Prifung**

Wir fiihren an lhrem Roche Analysensystem die fiir den Hersteller vor-
geschriebenen sicherheitstechnischen Priifung gemas Unfallver-
hitungsvorschrift DGUV V3 vor Ort durch - in Anlehnung an EN50678
und EN50699. In der Pauschale sind folgende Leistungen enthalten:
Priifung des Analysensystems, Priifprotokoll und -plakette sowie die
Archivierung der Prifergebnisse.

Hinweis: Diese Preise gelten, wenn die Sicherheitstechnische Kontrolle
im Rahmen eines ohnehin notwendigen Vor-Ort-Einsatzes durchgefiihrt
wird.

Pauschale - Fahrtkosten
Die Pauschale beinhaltet die An- und Abreise bei einem Vor-Ort-Einsatz
von Montag bis Freitag 8-18 Uhr.

Pauschale - Umziige

Fur den Umzug einiger Roche Analysensysteme gibt es ein modulares
Pauschalensystem, dass Ab-/Aufbau des Analysensystems sowie
Speditionsleistungen bertcksichtigt. Wir erstellen Ihnen gerne ein
individuelles Angebot - sprechen Sie uns an.

** Ausgenommen sind Werkstattsysteme

Sonderzeiten

Alle Vertrage beinhalten den Leistungszeitraum Mo~-Fr, 8-18 Uhr.

Bei geplanten Vor-Ort-Einsatzen auBerhalb des Leistungszeitraums - Ver-

fligbarkeit abhangig vom Analysensystem und Mitarbeitenden - wird

* wochentags ein Zuschlag von 25 %,

* samstags ein Zuschlag von 50 %,

* sonn-/feiertags ein Zuschlag von 100 % auf den Stundensatz fir die
Arbeitszeit und die Fahrtkosten berechnet.

Bei einem Notfalleinsatz auBerhalb des Leistungszeitraums -Verflgbar-
keit abhangig vom Analysensystem und Mitarbeitenden - wird abhangig
vom jeweiligen Servicevertrag eine Pauschale fiir den tagesaktuellen
Vor-Ort-Service in Rechnung gestellt.

Vor-Ort-Einsatz

Fur Vor-Ort-Einsatze zur Stérungsbeseitigung, die nicht durch einen
Servicevertrag oder eine Pauschale abgedeckt sind, stellen wir Ihnen
aufwandsabhangig Anfahrt, Arbeitszeit und Materialien in Rechnung.
Gleiches gilt fir unsere allgemeinen Zusatzleistungen.

Werkstattarbeiten

Analysensysteme von Roche, die aufgrund Ihrer Abmessungen leicht zu
transportieren sind, werden in unserer Kundenwerkstatt in Mannheim
untersucht und bei Bedarf repariert (Werkstattsysteme). Wir kimmern
uns darum, dass die Geréte bei Innen abgeholt und nach der Instandset-
zung wieder an Sie zuriickgesendet werden. Dies kann im Rahmen eines
Service-Vertrags im Serviceentgelt enthalten sein. Fir die Dauer der
Reparatur erhalten Sie von uns bei Bedarf ein Leihsystem. Die Leistungen
berechnen wir individuell nach Aufwand.

Trainings

Im Rahmen eines Installationsprojekts wird Ihnen in der Regel pro
Systemfamilie eine kostenfreie On-Site Einarbeitung (Initialtraining) am
Kundenstandort gewahrt. Die maximale Teilnehmerzahl fir diese Einar-
beitung ist auf vier Personen beschrankt. Darliber hinaus erhalten Sie
je Installationsprojekt Anspruch auf zwei kostenfreie Platze fir ein
Follow-up Training (Vertiefungstraining) firr geréteverantwortliche An-
wender:innen. Dieser Anspruch besteht nur, soweit fir die
betreffenden Systeme ein solches Follow-up Training vorgesehen ist.
Die Durchfiihrung des Follow-up Trainings erfolgt im Kundenservice
Center in Mannheim. Die Anmeldung zu diesem Follow-up Training muss
zwingend innerhalb eines Zeitfensters von 3 - 18 Monaten nach der
erfolgten On-Site Einarbeitung mittels der Roche Diagnostics Academy
erfolgen. Nach Ablauf dieser 18-monatigen Frist verfallt der Anspruch
auf das kostenfreie Follow-up Training ersatzlos.

Sollten die Trainingsteilnehmenden den Trainingsplatz weniger als vier
Wochen vor dem geplanten Beginn des Follow-up Trainings stornieren,
behalt sich Roche die Geltendmachung einer Stornogebiihr in Hohe
von 50 % der reguléaren Trainingskosten gemaB den jeweils giiltigen
Verglitungssatzen vor.

Separate Regelungen gelten fir die von Roche erbrachten Point-of-
Care Services.
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