SLA Saa$S Ca TEC
Fassung vom 18. Juli 2025

Service Level Agreement — BIC Platform der GBTEC-

Group im Rahmen eines SaaS-Modells
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1. Verfiigbarkeit des Service und Gewahrleistung

1.1 GBTEC betreibt die Services der BIC Platform mit den Produkten BIC Process Design, BIC Process
Execution, BIC EAM (,,BIC PD/PE/EAM*) und BIC GRC grundsatzlich rund um die Uhr (24/7-Betrieb, im
folgenden ,Betriebszeit”).

1.2 Die vereinbarte Verfligbarkeit betrdgt mindestens 99,5 % im Jahresdurchschnitt. MaRgeblich ist die
technische Nutzbarkeit der Services am vereinbarten Ubergabepunkt. Die Services gelten als verfiigbar,
wenn keine Storung der Fehlerklasse 1 (FK1) vorliegt.

1.3 Die Verfligbarkeit wird wie folgt berechnet:

Verfiigbarkeit = (Betriebszeit ohne FK1-Stérungen) / (Gesamte Betriebszeit)

1.4  Von der vereinbarten Verfiigbarkeit ausgenommen sind:

. Geplante Wartungszeiten (z. B. fiir Updates oder Systempflege),
° Stérungen aullerhalb des Einflussbereichs von GBTEC, insbesondere:
o Ausfalle bei Dritten, die nicht von GBTEC als Subunternehmer oder Erfiillungsgehilfen zur

Erbringung der vertraglich geschuldeten Leistungen eingesetzt werden;
o hohere Gewalt;

o andere in den Vertragsdokumenten genannte Fille.
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2. Support

2.1  Bei Funktionsausfillen, -stérungen oder -beeintrachtigungen des Services verpflichtet sich der Kunde,
zunéachst verfliigbare Informationen (z. B. Dokumentation, Videos) sowie von GBTEC veroffentlichte
Stérungsmeldungen und Hinweise zur Fehlerbehebung (abrufbar unter www.gbtec.com) zu priifen und
eine eigenstdandige Problemlésung zu versuchen.

2.2 Ist eine Behebung auf diesem Wege nicht moglich, kann der Kunde den Support kontaktieren. Die Stérung
ist dabei so detailliert wie moglich zu beschreiben. Der Kunde benennt Personen mit zugehorigen E-Mail-
Adressen, Uber die der Supportkontakt ausschlieflich erfolgt. Diese Personen missen Uber

Administratorenlizenzen fiir die jeweiligen Produkte verfiigen.

Support-Kanile und Servicezeiten im Vergleich

Merkmal BIC Process Design, BIC Process BIC GRC-Services

Execution und BIC EAM-Services

Support- E-Mail: bicsupport@gbtec.com E-Mail: support.grc@gbtec.com
Kandle Ticketsystem: Ticketsystem:
ticket.bicplatform.de grcticket.bicplatform.net
Servicezeiten Mo—Fr, 08:00-18:00 Uhr (CET/CEST) Mo—Fr, 08:00—18:00 Uhr (CET/CEST)
auBer an Feiertagen in Nordrhein- auRer an Feiertagen in Osterreich

Westfalen, BRD

Automatisierte Ja, fir FK1-Stérungen wahrend der Betriebszeit, sofern kein Zugriff auf
Uberwachung Kundendaten erforderlich ist
3. Fehlerklassen

3.1 GBTEC bearbeitet gemeldete Storungen nach festgelegten Fehlerklassen und innerhalb definierter
Reaktions- und Wiederherstellungszeiten.
3.2 Die Einteilung erfolgt einvernehmlich zwischen den Parteien. Bei Uneinigkeit entscheidet GBTEC unter

Bericksichtigung der berechtigten Interessen des Kunden.
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Fehlerklasse

Beschreibung

Kriterien (kumulativ)

FK 1 - sehr hoch

Service ist nicht
verfligbar oder
schwerwiegend

eingeschrankt.

e Kernfunktionen betroffen (gemalR
Leistungsbeschreibung/Anlage 1)

e  Kein Benutzer kann die Funktion nutzen

e Kein Workaround innerhalb eines angemessenen
Zeitraums moglich

e Der Vorfall betrifft einen Gberwiegenden Teil der
produktiven Datenbasis ((Diagramme, Katalog-
Objekte, Workflows, Work Items, Assets,

Assessments, Dashboards)

FK 2 -hoch Nutzung ist erheblich e Nicht alle FK1-Kriterien erfillt
beeintrachtigt, aber e Fehler betrifft einen erheblichen Teil der Daten
nicht vollstandig e  Workaround méglich, aber mit erheblichem
unmaoglich. Mehraufwand

FK 3 — niedrig Alle Gbrigen Vorfille e Nicht alle FK2-Kriterien erfillt
oder Fehler. e  Kein signifikanter Einfluss auf die Nutzung

e  GBTEC strebt Behebung im Rahmen eines
zukiinftigen Software-Releases an

Sonstige Anfragen Anfragen, die keine e s.auch5.4
Stérung des Betriebs
oder Abweichung von
der dokumentierten
Funktionalitat
darstellen

4. Reaktions- und Wiederherstellungszeiten

4.1  ,Reaktionszeit” bezeichnet den Zeitraum zwischen dem Eingang einer qualifizierten Stérungsmeldung

beim Support und dem Zeitpunkt, zu dem GBTEC eine erste qualifizierte Rickmeldung gibt.
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4.2

Die qualifizierte Rlickmeldung umfasst:

. die Bestatigung des Eingangs der Storung,

. eine vorlaufige Einstufung der Fehlerklasse,

. eine erste Einschatzung zur Ursache und

. gef. einen vorldaufigen Workaround oder MaBnahmenplan.

,Wiederherstellungszeit” bezeichnet den Zeitraum zwischen dem Eingang einer qualifizierten
Stérungsmeldung beim Support und dem Zeitpunkt, zu dem der betroffene Service wieder in einen
funktionsfahigen Zustand liberfiihrt wurde. Ein Service gilt als wiederhergestellt, wenn die betroffenen
Kernfunktionen gemaR der Leistungsbeschreibung wieder nutzbar sind — entweder durch vollstandige
Fehlerbehebung oder durch Bereitstellung eines akzeptierten Workarounds, der die Nutzung der
betroffenen Funktionen ermoglicht. Die Wiederherstellungszeit wird in Betriebs- oder Servicezeit
gemessen, abhadngig vom betroffenen Produktbereich. Sie gilt als eingehalten, wenn der Zustand ohne
Storung der jeweiligen Fehlerklasse (z. B. FK1) wieder erreicht ist oder die Stérung durch einen
akzeptierten Workaround herabgestuft wurde. Es steht im pflichtgem&dRen Ermessen von GBTEC, welches
Mittel GBTEC fir die Beseitigung einer Storung bzw. zur Wiederherstellung des vertraglich vereinbarten
Zustands einsetzt. Sollte eine Behebung des Fehlers innerhalb der vereinbarten Wiederherstellungszeit
nicht moglich sein, bietet GBTEC dem Kunden an, das letzte verfiigbare Backup zur Verfiigung zu stellen.
Wird der Fehler nicht innerhalb der vertraglich vereinbarten Wiederherstellungszeit behoben und lehnt
der Kunde die Wiederherstellung des letzten Backups ab, stellt dies keine Pflichtverletzung seitens GBTEC

in Bezug auf die Einhaltung der vertraglich vereinbarten Wiederherstellungszeit dar.

Fehlerklasse / Vorfall Reaktionszeit in Std. Wiederherstellungszeit

FK1 4% 24 *

FK 2 10 50

FK3 20 100

Security Breach 4* n/a (4* bei Deaktivierungsaufforderung)
Security Report 10 n/a

Alle Zeitdauern gelten innerhalb der Service-Zeiten. Ausgenommen hiervon sind die Zeitdauern

mit * Markierung; fir diese gilt die Zeitdauer innerhalb der Betriebszeiten.
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Hinweise:

5.1

5.2

53

5.4

5.5

Reaktionszeiten gelten als eingehalten, wenn GBTEC innerhalb der Frist eine qualifizierte Riickmeldung
Ubermittelt. Wird die Stérung innerhalb der Reaktionszeit vollstindig behoben, genlgt eine
Abschlussmeldung.

Die Wiederherstellungszeit fiir FK1 ist eingehalten, wenn der Service wieder in einem Zustand ohne FK1-
Storung ist — entweder durch Fehlerbehebung oder Herabstufung der Fehlerklasse.

Bei FK1-Storungen, die durch den Kunden verursacht wurden, entféllt die Pflicht zur Einhaltung der
Wiederherstellungszeit.

Wenn GBTEC einen Workaround anbietet, ist die Wiederherstellungszeit nur dann geschuldet, wenn der
Kunde innerhalb folgender Fristen zustimmt:

o FK1: 30 Minuten (Betriebszeit)

o FK2: 4 Stunden (Servicezeit)

o FK3: 8 Stunden (Servicezeit)

Ponalen

Pénalen konnen ausschlieRlich fir produktiv genutzte Umgebungen geltend gemacht werden. Test- oder
Entwicklungsumgebungen sind hiervon ausgenommen.

Ein Anspruch auf P6nalen besteht nur, wenn der Kunde sein System jeweils fristgerecht und entsprechend
der schriftlichen Empfehlung von GBTEC auf die aktuelle Version des Services umgestellt hat. Die Frist zur
Umstellung betragt 4 Wochen ab Zugang der Empfehlung.

Bei Uberschreitung der in diesem Vertrag definierten Reaktionszeiten ist der Kunde grundsatzlich
berechtigt, die unten genannten P6énalen geltend zu machen.

GBTEC ist berechtigt, einem Pdnale mit einem Fall aufzurechnen, in dem der Kunde eine Stérung unter
Angabe einer unzutreffenden Fehlerklasse gemeldet hat, vorausgesetzt die Fehlerklasse entspricht
derjenigen, fiir die die Reaktionszeit iberschritten wurde. In diesem Fall entfallt der Anspruch auf die
entsprechende Ponale.

Der Kunde hat die Pflicht, eine Verletzung der vereinbarten Service Level nachvollziehbar darzulegen.
GBTEC ist erst dann zur weitergehenden Priifung oder Offenlegung verpflichtet, wenn der Kunde konkrete

und Uberprifbare Anhaltspunkte fiir eine SLA-Verletzung vorlegt.
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5.6

6.2

6.3

6.4

Ponale fiir SLA-Uberschreitung von ... Public Cloud Private Cloud
Reaktionszeit bei FK1 n/a 1.000 €
Reaktionszeit bei FK2 n/a 300 €
Reaktionszeit bei FK3 n/a 100 €
Reaktionszeit bei Security Breach n/a 1.000 €
Reaktionszeit bei Security Report n/a 100 €
Wiederherstellungszeit bei FK1 n/a (aber Pénale fiir n/a (aber Pénale fiir

Unterschreitung der 99,5% Unterschreitung der

Verfugbarkeit, Ziff. 5.4) 99,5% Verfugbarkeit,
Ziff. 5.4)
Wiederherstellungszeit bei FK2 n/a n/a
Wiederherstellungszeit bei FK3 n/a n/a
Wiederherstellungszeit bei Security Breach n/a n/a
Wiederherstellungszeit bei Security Report n/a n/a

Der Kunde hat das Recht, die Vergiitung fir jeden zehntel (1/10) Prozentpunkt Unterschreitung der
Verfugbarkeit von 99,5 % im 12-Monatsmittel um ein zehntel (1/10) Prozentpunkt des auf einen Monat

entfallenden vereinbarten Entgelts zu mindern.

Einschrankungen und besondere Hinweise

Fehler in nicht mehr unterstitzten Softwareversionen werden — sofern sie nur durch eine
Programmanderung behebbar sind — ausschlieBlich durch ein Update auf die jeweils aktuelle, von GBTEC
unterstitzte Version korrigiert.

Widerspricht der Kunde einer durch GBTEC vorgenommenen Fehlerbehebung nicht innerhalb von fiinf (5)
Kalendertagen nach Bereitstellung, gilt die Behebung als akzeptiert.

Besteht ein gemeldeter Mangel nicht und hatte der Kunde dies bei zumutbarer Nutzung der
Dokumentation oder Schulung erkennen konnen (,Fehlmeldung”), ist GBTEC berechtigt, den durch
wiederholte Fehlmeldungen verursachten Aufwand gesondert abzurechnen — sofern mehr als eine
Fehlmeldung pro Kalendermonat erfolgt.

Die folgenden Leistungen fallen nicht unter den reguldren Supportanspruch (vgl. Abschnitt 2) und sind —
sofern vom Kunden gewlinscht — gesondert zu vereinbaren und nach Aufwand zu vergiiten:

. Behebung von Problemen durch unsachgemafe Nutzung des Services;
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7.2

7.3

° Datenrettung oder -riicksicherung, sofern der Datenverlust nicht von GBTEC verschuldet wurde
oder lediglich vereinzelte Kundendaten betrifft, deren Rettung oder -riicksicherung fiir GBTEC mit
einem unverhaltnismaRigen Aufwand verbunden ware;

. Individuelle Programmierleistungen (z. B. Anpassungen an neue Produkte, gednderte IT-

Umgebungen oder Betriebsabladufe)

. Support fiir kundenspezifische Anpassungen, Customizings oder Projektergebnisse

. Vor-Ort-Service beim Kunden

. Schulungen

. Unterstiitzung bei der Integration mit Drittsoftware, sofern kein gesonderter Wartungsvertrag
besteht

. Entwicklung kundenspezifischer Implementierungen (z. B. Skripte, Konfigurationen)

. Fachliche Beratung zur Nutzung des Services

Umgang mit Systemvoraussetzungen

GBTEC vero6ffentlicht zu jeder Version die geltenden Systemvoraussetzungen und nennt darin empfohlene
bzw. unterstitzte Systemkonfigurationen liber die Website der GBTEC unter
https://www.gbtec.com/de/vertragliche-bedingungen/. Mit der Nutzung des Service bestatigt der Kunde,
dass er die jeweils geltenden Systemvoraussetzungen gelesen, verstanden und als Vertragsbestandteil
akzeptiert hat. GBETC schuldet Mangelbeseitigung nur, soweit der Kunde die Systemvoraussetzungen
erfullt.

Fir die Beschaffenheit oder Leistungsfahigkeit der gemaR jeweils geltenden Systemvoraussetzungen
erforderlichen Hard- und/ oder Drittsoftware auf Seiten des Kunde ist GBTEC nicht verantwortlich.
Verwendet der Kunde eine Systemkonfiguration, die geltende Systemvoraussetzungen fiir die eingesetzte
Version nicht erfiillt, besteht ein Anspruch auf umfassende Wartungsleistungen nach diesen Bedingungen
erst wieder, sobald der Kunde die Systemkonfiguration auf die geltende Systemvoraussetzung fiir die

eingesetzte Version umgestellt hat.

GBTEC Group

Anlage 1: Kernfunktionen der Software
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