Platforma Mendix
Produktové specifické podminky poskytovani sluzeb udrzby

Tyto Produktové specifické podminky poskytovani sluzeb udrzby platformy Mendix (dale jen ,,Podminky tdrzby platformy
Mendix*) dopliiuji V§eobecné podminky poskytovani tidrzbovych sluzeb spole¢nosti SISW a vztahuji se vyluéné na Produkty
oznacené v Objednavkovém formulati jako ,,MX*“ (tedy ,,Produkty platformy Mendix“). Tyto Podminky udrzby platformy
Mendix spolu se VSeobecnymi podminkami poskytovani udrzbovych sluzeb spolecnosti SISW, smlouvou EULA a dal§imi
platnymi Dodate¢nymi smluvnimi podminkami tvoii smlouvu mezi stranami (dale jen ,,Smlouva®).
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DEFINICE. Vyrazy v tomto dokumentu psané velkymi pismeny maji stejny vyznam, ktery jim ptidéluje Smlouva.
K témto Podminkam udrzby platformy Mendix se vztahuji nasledujici dodatecné definice:

Pojmem ,,HlaSeni incidentu se rozumi jakykoliv pozadavek Zakaznika tykajici se platformy Mendix.

Pojmem ,,Portal podpory platformy Mendix“ se rozumi online zdroje podpory pro platformu Mendix, které jsou
dostupné na adrese https://support.mendix.com/.

Pojmem ,,Telefonickd podpora“ se rozumi telefonicka podpora nabizena Zakaznikiim za ucelem piimé komunikace
v ramci veskerych otazek souvisejicich s podporou.

Pojmem ,,Dostupnost systému‘ se rozumi celkova relativni doba, kdy byly Cloudové sluzby dostupné pro pouziti
Zakaznikem v konkrétnim kalendainim mésici, jak je definovano v ¢asti 5.3.a) téchto Podminek udrzby platformy
Mendix.

Pojmem ,,Rtzné tirovné podpory* se rozumi vicetroviiové Sluzby Gdrzby nabizené v ramci Podminek udrzby platformy
Mendix.

POSTUP PRI POSKYTOVANI PODPORY. Bez ohledu na jakékoli odkazy na jiné online sluzby nebo linky sluzeb
podpory nalezené na jinych adresach URL jsou jedinymi platnymi kontaktnimi kanaly pro sluzby udrzby pro produkty
platformy Mendix ty uvedené na Portalu podpory platformy Mendix, ktery obsahuje také telefonni ¢isla na Telefonickou
podporu. Hlaseni incidenti musi byt provedeno odeslanim listku na Portalu podpory platformy Mendix. Portal podpory
Mendix poskytuje veskeré informace o prub&hu a stavu podanych listkd. Kritické incidenty nahlaSené na Portalu
podpory platformy Mendix musi byt také nahlaseny telefonicky Telefonické podpote, aby bylo pii zpracovani listku
mozné co nejdiive ur€it formu komunikace.

RUZNE UROVNE PODPORY. Zékaznik obdrzi Sluzby udrzby podle Riizné trovné podpory (bud’ trovné ,,Pro%,
nebo ,Enterprise”) odpovidajici typu pfedplatného platformy Mendix, které Zakaznik zakoupil, jak je uvedeno
v piislusném Objednavkovém formulafi. Kazda troven podpory nabizi jinou Urovein sluzeb, jak je upfesnéno nize. Do
zadnych sluzeb udrzby SISW neni zahrnuta podpora aplikaci.

Uroveii Pro Zakaznik ziska Sluzby tdrzby, jak je stanoveno ve Vieobecnych podminkach poskytovani sluzeb adrzby
spolecnosti SISW, s nasledujicimi Gipravami a dal$imi sluzbami:

Zavazky odpovédét v zavislosti na zavaznosti. Spolecnost SISW pouzije komeréné pfiméfené usili k poskytnuti
okamzitych Sluzeb Udrzby na zékladé zasady ,kdo dfiv piijde, je diive na fadé“. HlaSeni incidentu se eskaluji
v zavislosti na zavaznosti a slozitosti. Zakaznik na zacatku ohodnoti kazdé HlaSeni incidentu podle nasledujicich trid
priorit. Pokud tfidu priorit neurci Zakaznik, bude hlaSeni oznaceno ,,stfedni* prioritou. Konecna klasifikace incidentu
je na vyhradnim uvazeni spole¢nosti SISW.

Dopad:

(i) Vysoky —incident ve vyrobé s vysokou prioritou a velkym dopadem na podnikani Zakaznika, s negativnim vlivem
na (témef) vSechny uzivatele

(i) Stredni — incident ve vyrobé se stiedné zavaznym dopadem na podnikdni Zakaznika a negativnim vlivem na
skupinu uzivateld

(iii)) Nizky — trivialni incident (ve vyrobe) bez dopadu na podnikani Zakaznika
Naléhavost:
(1) Vysoka — je vazné narusena provozni funkcnost.

(i1) Stfedni — je omezena provozni funkénost.
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(b)

(ii1) Nizka — provozni funk¢nost neni narusena nebo je narusena jen minimalné.

Naléhavost Dopad
Vysoka Stiredni Nizka
Vysoky Kriticky Vysoky Stredni
Stiredni Vysoky Stiedni Nizky
Nizky Stiedni Nizky Nizky

Provozni doba podpory. Podpora prostiednictvim Portalu podpory anebo Telefonické podpory je poskytovana pouze
béhem ,,Provozni doby podpory*, coz znamena béznou pracovni dobu stfediska podpory platformy Mendix fungujiciho
v Casovém pasmu Zakaznika: 8:00 az 18:00 mistniho ¢asu, od pond¢li do patku (kromé statnich svatkl). Pro tcely této
Smlouvy se pod pojmem ,,Mistni ¢as* rozumi ¢asové pasmo pro sidlo stfediska podpory platformy Mendix poskytujici
sluzby v pasmu Zakaznika, jak je uvedeno v nasledujici tabulce. Stfediska podpory platformy Mendix slavi statni svatky
podle mista, kde sidli.

(c)

Sidla stredisek podpory Spravovana oblast Casové pasmo
Jizni Afrika Jizni Afrika SAST (Jihoafricky Cas)
Velka Britanie Velka Britanie GMT (Greenwichsky cas)
USA Amerika EST (Vychodni standardni ¢as)
Nizozemsko Ostatni zemé svéta CET (Stredoevropsky cas)

Cilena doba odezvy u HlaSeni

odpovédi na HlaSeni incidentu v nasledujicich ¢asovych tsecich podle klasifikace hlaSeni:

Trida priority Doba odezvy Doba na vyreSeni
Kriticka < 2 pracovni hodiny | <8 pracovnich hodin
Vysoka < 8 pracovnich hodin | Dalsi pracovni den
Stiredni Dalsi pracovni den Na uvazeni SISW
Nizka Na uvazeni SISW Na uvazeni SISW

incidentu. Spolecnost SISW pouzije komeréné priméfené usili k poskytnuti prvni

3.2

(@)
(b)

Pro ucely této Smlouvy se pod pojmem ,,Pracovni doba“ a ,,Pracovni dny* rozumi hodiny ¢i dny pocitané pouze béhem
bézné kancelafské doby stiediska podpory platformy Mendix, které odpovida za poskytovani sluzeb v ¢asovém pasmu
Zakaznika, jak je definovano v této Casti.

Uroveii Enterprise. Zakaznici s urovni Enterprise budou mit k dispozici viechny vyhody tirovné Pro a navic tyto dalsi
vyhody:

Provozni doba podpory. Telefonicka podpora je poskytovana nepretrzité (24 hodin denné, 7 dni v tydnu, 365 dni v roce).

Cilend doba odezvy u Hlaseni incidentu. Spolecnost SISW pouzije komeréné piimérené usili k poskytnuti prvni
odpovédi na HlaSeni incidentu v nasledujicich ¢asovych usecich podle klasifikace hlaSeni:

Trida priority Doba odezvy Doba na vyreSeni
Kriticka <1 hodina <4 hodiny

Vysoka < 2 pracovni hodiny | <8 pracovnich hodin
Stiredni Dalsi pracovni den Na uvazeni SISW
Nizka Dalsi pracovni den Na uvazeni SISW

4. UDRZBA DRIVEJSICH VERZI. Spole¢nost SISW neni nijak povinna udrzovat predchozi verze platformy Mendix, a to ani
pokud o to Zakaznik pozada, a spolec¢nost SISW souhlasi, ze pokud bude pro pouziti Zakaznika udrZzovana ptedchozi verze,
nevznikne tim mezi smluvnimi stranami pribéh jednani, ktery by od spole¢nosti SISW vyzadoval souhlas s dal§imi pozadavky
Zakaznika na udrZeni pfedchozich verzi platformy Mendix.

5. UDRZBA, PODPORA A DOSTUPNOST PROSTREDi CLOUDOVYCH SLUZEB.

5.1. Cloudové sluzby. Jak je popsano v Dodatecnych smluvnich podminkach platformy Mendix, je platforma Mendix
standardné nabizena v kombinaci Software ve form¢ kodu s Cloudovymi sluzbami. Smluvni podminky této Casti se
vztahuji pouze na Cloudové sluzby, které jsou soucasti produktii platformy.

5.2. Prosti‘edi a aktualizace. Zakaznik bere na védomi, ze Cloudové sluzby mohou byt poskytovany v prostedi vice

uzivatelll a ze spolecnost SISW neni povinna fidit poskytovani Cloudovych sluzeb pro jakéhokoli kupujiciho vcetné
Zakaznika oddélené. Aktualizace softwaru, na némz jsou Cloudové sluzby zalozeny, budou provadény dle uvazeni
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spole¢nosti SISW na zaklad¢é oznameni ¢i bez néj a za pristup k aktualizovanym verzim Cloudovych sluzeb nebudou
Zakaznikovi uctovany zadné dalsi poplatky.

5.3. Metrika dostupnosti systému a kredity. Pokud spolecnost SISW nesplni své povinnosti pro platformu Mendix podle
Podminek udrzby platformy Mendix, ma Zakaznik pravo na veskera napravna opatfeni popsana v této ¢asti. Jakykoli
napravny prostfedek poskytnuty Zakaznikovi je jedinym a vyluénym napravnym prostiedkem, ktery ma Zakaznik
k dispozici, pokud spolenost SISW neplni své povinnosti vyplyvajici z tohoto dokumentu. Zadost musi byt podana
v dobré vife formou zaslani ptipadu podpory do tficeti (30) dnti od konce pfislusného kalendainiho mésice, ve kterém
spole¢nost SISW nesplnila metriku dostupnosti systému. Zadosti, které Zakaznik nezasle v uréené Ihits, mize
spole¢nost SISW zamitnout a nebude mit vici Zakaznikovi v souvislosti s danym nesplnénim metriky dostupnosti
systému u platformy Mendix zadné dal$i povinnosti.

a)  Metrika dostupnosti systému.

Doba provozuschopnosti (ve vterinach) v kalendairnim mésici

Dostupnost systému jadirena v %) = - Y T P
P y (vyi 0) Celkova doba (ve vtéfinich)v kalendarnim mésici

Metrika dostupnosti systému bude povazovana za uspé$né splnénou, pokud bude nabidka sluzeb dostupna
k pouziti (i) 99,95 % €asu pfi nasazeni urovné Enterprise, nebo (ii) 95 % ¢asu pii nasazeni urovné Pro. Pokud
neni spole¢nost SISW schopna splnit metriku dostupnosti systému pro platformu Mendix v kalendafnim roce
tiikrat (3%) nebo vicekrat, ma Zakaznik pravo ukon¢it Smlouvu bez sankci a ziska zpét pomérnou ¢ast vSech
uhrazenych poplatkii za zbyvajici obdobi ptedplatného.

Veskery ¢as v kalendafnim mésici, béhem kterého neni platforma
Prostoje Mendix k dispozici, s vyjimkou Vyhrazenych prostoji, jak je definovano
nize.

Vsechny prostoje béhem kalendainiho mésice, které jsou zpisobeny:

(i) naplanovanymi prostoji v rdmci okna pro pravidelnou udrzbu;

(ii) jinym druhem planovaného prostoje, ktery byl zakaznikovi oznamen
Vyhrazeny prostoj nejméné 24 hodin pfed timto planovanym prostojem; nebo

(i) nedostupnosti zpisobenou faktory mimo pfiméfenou kontrolu
spole¢nosti SISW, napt. neoCekavanymi nebo nepredvidatelnymi
udalostmi, kterym by nebylo moZno ani pfi vynaloZeni pfimétené péce

zabranit.
Okno pro pravidelnou Pravidelné obdobi, béhem kterého mtize spolecnost SISW naplanovat
udrzbu prostoje kvtli udrzbe nebo upgradim Cloudovych sluzeb, jak je

stanoveno v téchto Podminkach udrzby platformy Mendix.

Prostoj u nabidky sluzeb, ktery spole¢nost SISW naplanovala podle ¢asti

Rlnaiestel 5.3.b) tohoto dokumentu ,,Okna pro udrzbu®.

Celkovy cas Veskery ¢as béhem kalendainiho mésice minus vyhrazeny prostoj.

Celkova doba béhem kalendainiho mésice, kdy je nabidka sluzeb

Doba provozuschopnosti , v . s
P P dostupna k produkénimu pouziti.

b)  Okna pro udrzbu. Aby platforma Mendix fungovala hladce, jsou pravidelné vydavany aktualizace a opravy.
Jakakoli udrzba Cloudovych sluzeb, kterou je nutné provést, musi byt Zakaznikovi oznamena nejméné dva (2)
tydny pfedem. V pfipadé€, ze je tieba provést udrzbu Cloudovych sluzeb, na nichZ jsou spustény aplikace
Zakaznika ve vyrob¢€, coz bude mit vliv na dostupnost aplikaci Zakaznika, kontaktuje spole¢nost SISW
Zakaznika, aby se vzajemné dohodli na Casovém obdobi k provedeni této udrzby. Vyjimky mohou byt
stanoveny na zakladé uvazeni spolecnosti SISW v souvislosti s naléhavymi aktualizacemi zabezpeceni nebo
problémy, které zpisobuji kritické problémy s vyrobou nebo vazné bezpecnostni hrozby. Jakékoli takova
domluvena udrzba je povazovana za planovany prostoj za ucelem stanoveni dostupnosti systému.

c¢)  Cile doby obnovy a cile bodu obnovy. Spole¢nost SISW nabizi u opravnéni k platform¢ Mendix nésledujici cile
bodu obnovy (,,RPO*) a cile doby obnovy (,,RTO®):
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Uroveii Pro Uroveii Enterprise
Standardni Cloudové zalohy RPO Standardni kazdono¢ni zalohy Standardni kazdonoc¢ni zalohy
v3

RPO s Cloudovymi zalohami

o 15 minut 15 minut
v realném case v3
RTO cloudu v3 8 hodin podpory 4 hodiny
Vychozi RPO cloudu v4 Do 15 minut Do 15 minut
(dopliiujici standardni zalohy) (dostupné az 72 hodin) (dostupné az 72 hodin)
Vychozi RTO cloudu v4 4 hodiny podpory 4 hodiny podpory
RTO cloudu v4 s aktivnim
zaloZnim prostredim Neni k dispozici. Neni k dispozici.

a horizontalnim prizpisobenim
velikosti

d)  Standardni zalohy. U viech Udajti zékaznika a Modelt aplikace ulozenych v platformé Mendix prostiednictvim

Cloudovych sluzeb poskytovanych spolecnosti SISW je zaloha pro testovaci, akceptacni a vyrobni prostredi
(dale jen ,,Standardni zalohy*) provadéna denné a uklada se v sekundarnim datovém centru. Standardni zalohy
jsou dostupné prostiednictvim Cloudového portalu a jsou provadény nasledovné:

» Kazdono¢ni zalohy — maximalné dva (2) uplynulé tydny (pocita se ode dne pted provedenim zalohy)

* Nedé€lni zalohy — maximalné tfi (3) uplynulé mésice (pocita se ode dne pied provedenim zalohy)

* Mgsicni zalohy (1. nedéli kazdého mésice) — maximalné jeden (1) uplynuly rok (poéitani ode dne pied

provedenim zalohy)
Za nastaveni interniho protokolu pro pouZiti a testovani zaloh odpovida Zakaznik.
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