SIEMENS

Platforma Mendix
Podminky poskytovani sluzeb udrzby pro specificky produkt

Tyto Podminky poskytovani sluzeb udrzby pro specificky produkt platformy Mendix (dale jen ,Podminky tdrzby platformy Mendix“)
doplfiuji Vieobecné podminky poskytovani Udribovych sluieb spole¢nosti SISW avztahuji se vyluéné na Produkty oznadené
v Objednavkovém formulafi jako ,,MX“ (tedy ,Produkty platformy Mendix“). Tyto Podminky udrzby platformy Mendix spolu se
Vieobecnymi podminkami poskytovani Udrzbovych sluzeb spoleénosti SISW, smlouvou EULA a dal3imi platnymi Dodate¢nymi smluvnimi
podminkami tvofi smlouvu mezi stranami (dale jen ,Smlouva“).

1. DEFINICE. Vyrazy v tomto dokumentu psané velkymi pismeny maji stejny vyznam, ktery je jim pridélen jinde ve Smlouvé. K témto
Podminkam udrzby platformy Mendix se vztahuji nasledujici dodatecné definice:

(a) Pojmem ,HIaseni incidentu” se rozumi jakykoliv poZadavek Zakaznika tykajici se podpory nebo zmény.

(b) Pojmem ,Telefonicka podpora“ se rozumi telefonickd podpora nabizend Zakaznikim za ucelem pfimé komunikace v rdmci
veskerych otazek souvisejicich s podporou.

(c) Pojmem ,Dostupnost systému“ se rozumi celkova relativni doba, kdy byly Cloudové sluzby dostupné pro pouziti Zakaznikem
v konkrétnim kalendarnim mésici, jak je definovano v Oddilu 2.a) téchto Podminek udrzby platformy Mendix.

(d) Pojmem ,RGzné trovné podpory” se rozumi vicedroviiové Sluzby Udrzby nabizené v ramci Podminek udrzby platformy Mendix.

2. RUZNE UROVNE PODPORY. Piedplatné platformy Mendix obsahuje Sluzby Gdriby pro poufiti platformy Mendix Zakaznikem, ale
takové sluzby se nevztahuji na podporu Aplikaci, dokonce ani pokud jsou takové Aplikace hostovany v cloudovém prostredi
poskytovaném spolecnosti SISW jako soucast predplatného platformy Mendix. Zakaznik obdrzi Sluzby Udrzby podle RGzné Grovné
podpory (bud Urovné ,Pro“, nebo ,Enterprise”) odpovidajici typu predplatného platformy Mendix, které Zakaznik zakoupil, jak je
uvedeno v pfislusném Objednavkovém formulari. Kazda droven podpory nabizi jinou Uroven sluZeb, jak je upresnéno nize.

2.1 Uroven Pro. Zakaznik ziska Sluzby tdrzby, jak je stanoveno ve Veobecnych podminkach poskytovani Udribovych sluzeb
spolecnosti SISW, s nasledujicimi Upravami a dalSimi sluzbami:

(a) Zdvazky odpovedét v zavislosti na zdvaZnosti. Spolecnost SISW pouzije komercné primérené Usili k poskytnuti okamzitych Sluzeb
Udriby na zakladé zasady ,kdo dfiv pfijde, je dfive na fadé“. Hlaseni incidentu se eskaluji v zavislosti na zavaZnosti a sloZitosti.
Zakaznik na zacatku ohodnoti kazdé Hlaseni incidentu podle nasledujicich tfid priorit. Pokud tfidu priorit neurci Zakaznik, bude
hlaseni oznaceno ,,stfedni/obecnou” prioritou. Konec¢na klasifikace incidentu je na uvazeni spole¢nosti SISW.

Dopad:

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

(i)  Stfedni/obecny — incident ve vyrobé se stfedné zavainym dopadem na podnikani Zdkaznika a negativnim vlivem na skupinu
uZivatell

(iii)  Nizky — trividlni incident (ve vyrobé) bez dopadu na podnikani Zdkaznika
Naléhavost:

(i)  Vysoka — je vazné narusena provozni funkénost.

(i)  Stfedni/obecnd — je omezena provozni funkénost.

(iii)  Nizka — provozni funkénost neni omezena nebo je omezena jen minimalné.

Naléhavost Dopad
Vysoka Stfedni/obecna ‘ Nizka
Vysoky Kriticky Vysoky Stfedni/obecny
Stfedni/obecny Vysoky Stfedni/obecna Nizky
Nizky Stfedni/obecny Nizky Nizky

(b) Provozni doba podpory. Podpora prostfednictvim Portdlu podpory a/nebo Telefonické podpory je poskytovana pouze béhem
,Provozni doby podpory“, coz znamena béznou pracovni dobu stfediska podpory spolecnosti SISW fungujiciho v casovém pasmu
Zakaznika: 8:00 az 18:00 mistniho ¢asu, od pondéli do patku (kromé statnich svatka). Pro Ucely této Smlouvy se pod pojmem ,,Mistni
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Cas” rozumi ¢asové pasmo pro sidlo stfediska podpory platformy Mendix poskytujici sluzby v pdsmu Zakaznika, jak je uvedeno
v nasledujici tabulce. Stfediska podpory platformy Mendix slavi statni svatky podle mista, kde sidli.

Sidla stredisek podpory Casové pasmo
SAST (Jihoafricky cas)

GMT (Greenwichsky c¢as)

EST (Vychodni standardni ¢as)

CET (Stfedoevropsky c¢as)

Spravovana oblast
Jizni Afrika Jizni Afrika

Velka Britanie

Velka Britanie

USA Amerika

Nizozemsko Ostatni zemé svéta

Cilend doba odezvy u Hldseni incidentu. Spole¢nost SISW pouZije komercné primérené usili k poskytnuti prvni odpovédi na Hlaseni
incidentu v nasledujicich ¢asovych Usecich podle klasifikace hlaseni:

Trida priority Doba odezvy Doba na vyreseni
Kriticka < 2 pracovni hodiny < 8 pracovnich hodin
Vysoka < 8 pracovnich hodin Dalsi pracovni den
Stfedni/obecny Dalsi pracovni den Na uvazeni SISW
Nizka Na uvéZzeni SISW Na uvézeni SISW

2.2
(a)

Pro ucely této Smlouvy se pod pojmem ,Pracovni doba“ a ,Pracovni dny“ rozumi hodiny ¢i dny pocitané pouze béhem bézné
kancelarské doby strediska podpory spolecnosti SISW, které odpovida za poskytovani sluzeb v ¢asovém pasmu Zakaznika, jak je
definovano v této ¢asti.

Uroven Enterprise. Zakaznici s Grovni Enterprise budou mit k dispozici vechny vyhody Grovné Pro a navic tyto dal3i vyhody:

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

Cilend doba odezvy u Hldseni incidentu. Spolecnost SISW pouZzije komercné primérené 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

Stiedni/obecny

Dalsi pracovni den

Na uvazeni SISW

Nizka

Dalsi pracovni den

Na uvazeni SISW

3 UDRZBA DRIVEJSICH VERZI. Spole¢nost SISW bude podporovat pouze aktualni hlavni verzi a dvé predeslé hlavni verze platformy
Mendix, ovsem za predpokladu, Ze spolecnost SISW bude alespor podporovat jakoukoli hlavni verzi minimalné po dobu 24 mésict
od data jejiho vydani.

4 UDRZBA A DOSTUPNOST CLOUDOVYCH SLUZEB.

4.1 Cloudové sluzby. Jak je popsano v Dodatecnych smluvnich podminkach platformy Mendix, je platforma Mendix standardné
nabizena v kombinaci Software ve formé kédu s Cloudovymi sluzbami. Smluvni podminky této ¢asti se vztahuji pouze na Cloudové
sluzby, které jsou soucasti produktd platformy.

4.2 Prostiedi a aktualizace. Zakaznik bere na védomi, Zze Cloudové sluzby mohou byt poskytovany v prostiedi vice uZivatelll a Ze
spolecnost SISW neni povinna fidit poskytovani Cloudovych sluzeb pro jakéhokoli kupujiciho véetné Zakaznika oddélené. Aktualizace
softwaru, na némz jsou Cloudové sluzby zaloZeny, budou provadény dle uvazeni spole¢nosti SISW na zakladé oznameni ¢i bez néj
a za pristup k aktualizovanym verzim Cloudovych sluzeb nebudou Zakaznikovi U¢tovany zadné dalsi poplatky.

4.3 Metrika dostupnosti systému. Pokud spolecnost SISW nesplni své povinnosti pro platformu Mendix podle Podminek udrzby
platformy Mendix, ma Zakaznik pravo na napravné opatieni popsané vtomto Oddilu. Jakykoli opravny prostfedek poskytnuty
Zakaznikovi je jedinym a vyluénym opravnym prostfedkem, ktery ma Zakaznik k dispozici, pokud spole¢nost SISW neplni své
povinnosti vyplyvajici z tohoto dokumentu. Zadost musi byt podana v dobré vite a postoupena na piisluina mista do tficeti (30) dni
od konce ptislusného kalendafniho mésice, ve kterém spole¢nost SISW nesplnila metriku dostupnosti systému. Zadosti, které
Zakaznik nezasle v uréené |h(té, mdze spolecnost SISW zamitnout a nebude mit vici Zakaznikovi v souvislosti s danym nesplnénim
metriky dostupnosti systému u platformy Mendix zadné dalsi povinnosti.
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a) Metrika dostupnosti systému.

Uptime (in seconds) during a calendar month

System Availability (expressed in %) = - - -
y y (exp 0) Total Time (in seconds) during a calendar month

Metrika dostupnosti systému bude povazovéna za Uspésné spinénou, pokud bude nabidka Sluzeb dostupna k pouZiti (i) 99,95 %

Casu pfi nasazeni Urovné Enterprise, nebo (ii) 99,50% Casu pFi nasazeni Urovné Pro. Pokud neni spole¢nost SISW schopna splnit

metriku dostupnosti systému pro platformu Mendix v kalendarnim roce trikrat (3x) nebo vicekrat, ma Zakaznik pravo ukoncit

Smlouvu bez sankci a ziska zpét pomérnou cast vSech uhrazenych poplatkl za zbyvajici obdobi predplatného.

\Veskery Cas v kalendainim mésici, béhem kterého neni platforma Mendix

Prostoje k dispozici, s vyjimkou Vyhrazenych prostojq, jak je definovano nize.

\VSechny prostoje béhem kalendarniho mésice, které jsou zplsobeny:

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

; X (ii) jinym druhem pldnovaného prostoje, ktery byl Zakaznikovi oznamen

\Vyhrazeny prostoj . N ) ) .
nejméné 24 hodin pred timto planovanym prostojem; nebo

(iii) nedostupnosti zplsobenou faktory mimo pfiméfenou kontrolu spoleénosti
SISW, napf. neocekdavanymi nebo nepredvidatelnymi udalostmi, kterym

by nebylo mozno ani pfi vynaloZeni pfimérené péce zabranit.

lOkno pro pravidelnou udrzbu Pravidelné obdobi, béhem kterého mze spole¢nost SISW naplanovat prostoje
kvali drzbé nebo upgradiim Cloudovych sluzeb, jak je stanoveno v téchto
Podminkach udrzby platformy Mendix.

Prostoj u nabidky sluzeb, ktery spolecnost SISW naplanovala podle ¢asti 4.3.b)

HEATDUELY i tohoto dokumentu ,,Okna pro udrzbu“.

Celkovy cas \VeSkery ¢as béhem kalendafniho mésice minus vyhrazeny prostoj.

Celkova doba béhem kalendarniho mésice, kdy je nabidka sluzeb dostupna

Doba provozuschopnosti k produkénimu poufiti.

b)  Okna pro ddrZbu. Aby platforma Mendix fungovala hladce, jsou pravidelné vydavany aktualizace a opravy. Jakdkoli Gdrzba
Cloudovych sluzeb, kterou je nutné provést, musi byt Zdkaznikovi ozndmena nejméné dva (2) tydny pfedem. V ptipadé, Ze je tfeba
provést udrzbu Cloudovych sluzeb, na nichz jsou spustény aplikace Zakaznika ve vyrobé, coz bude mit vliv na dostupnost aplikaci
Zakaznika, kontaktuje spolecnost SISW Zakaznika, aby se vzajemné dohodli na ¢asovém obdobi k provedeni této udrzby. Vyjimky
mohou byt stanoveny na zakladé uvazeni spolecnosti SISW v souvislosti s naléhavymi aktualizacemi zabezpeceni nebo problémy,
které zplsobuiji kritické problémy s vyrobou nebo vazné bezpecnostni hrozby. Jakdkoli takova domluvena tdrzba je povaZovana za
planovany prostoj za ucelem stanoveni dostupnosti systému.

c) Cile doby obnovy a cile bodu obnovy. Spole¢nost SISW nabizi u oprévnéni k platformé Mendix nasledujici cile bodu obnovy (,RPO“)
a cile doby obnovy (,,RTO"):

Uroveri Pro Urover Enterprise

Standardni Cloudové zalohy RPO v3 Standardni noc¢ni zalohy Standardni noc¢ni zalohy
RPO s C!'oudovyml zalohami v redlném 15 minut 15 minut

case v3
RTO cloudu v3 8 hodin podpory 4 hodiny
Vychozi RPO cloudu v4 Do 15 minut Do 15 minut
(doplnujici 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

prostfedim a horizontalnim Neni k dispozici. Neni k dispozici.

pfizpGsobenim velikosti

d) Standardni zdlohy. U véech Udaji zékaznika a Modell aplikace uloZenych v platformé Mendix prostfednictvim Cloudovych sluzeb
poskytovanych spolec¢nosti SISW je zéloha pro testovaci, akceptacéni a vyrobni prostredi (dale jen ,Standardni zalohy“) provadéna
denné a uklada se v sekundarnim datovém centru. Standardni zalohy jsou dostupné prostfednictvim Cloudového portélu a jsou
provadény nasledovné:
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¢ Nocéni zdlohy — maximalné dva (2) uplynulé tydny (pocita se ode dne pred provedenim zalohy)

¢ Nedélni zalohy — maximalné tfi (3) uplynulé mésice (pocita se ode dne pred provedenim zalohy)

e Meésicni zalohy (1. nedéli kazdého mésice) — maximalné jeden (1) uplynuly rok (pocitani ode dne pred provedenim zalohy)
Za nastaveni interniho protokolu pro pouZiti a testovani zaloh odpovida Zékaznik.

4.4 Platforma Mendix a vykon Aplikace. Spolecnost SISW aktivné sleduje vykon platformy Mendix (véetné paméti, UloZisté, vyuZiti
procesoru a pripojeni k siti), avsak kromé jakychkoli Aplikaci, ikdyz jsou takové Aplikace hostovany v cloudovém prostredi
poskytovaném spolecnosti SISW jako soucast predplatného platformy Mendix. Za sledovani vykonu svych Aplikaci odpovida
Zakaznik. Sledovani Aplikaci a upozornéni na platformé Mendix jsou Zakazniklm k dispozici prostfednictvim ,,Cloudového portalu“.
Zakaznik nesmi bez predchoziho pisemného souhlasu spolecnosti SISW UmysIné provadét ¢innosti, jako jsou zatézové testy, testy
vykonu nebo podobné testy, u kterych se da divodné ocekavat, Ze narusi nebo ovlivni integritu nebo vykon platformy Mendix.
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	1. DEFINICE. Výrazy v tomto dokumentu psané velkými písmeny mají stejný význam, který je jim přidělen jinde ve Smlouvě. K těmto Podmínkám údržby platformy Mendix se vztahují následující dodatečné definice:
	2. RŮZNÉ ÚROVNĚ PODPORY. Předplatné platformy Mendix obsahuje Služby údržby pro použití platformy Mendix Zákazníkem, ale takové služby se nevztahují na podporu Aplikací, dokonce ani pokud jsou takové Aplikace hostovány v cloudovém prostředí poskytovan...
	2.1 Úroveň Pro. Zákazník získá Služby údržby, jak je stanoveno ve Všeobecných podmínkách poskytování Údržbových služeb společnosti SISW, s následujícími úpravami a dalšími službami:
	(a) Závazky odpovědět v závislosti na závažnosti.  Společnost SISW použije komerčně přiměřené úsilí k poskytnutí okamžitých Služeb Údržby na základě zásady „kdo dřív přijde, je dříve na řadě“. Hlášení incidentu se eskalují v závislosti na závažnosti a...
	Dopad:
	(i) Vysoký – incident ve výrobě s vysokou prioritou a velkým dopadem na podnikání Zákazníka, s negativním vlivem na (téměř) všechny uživatele
	(ii) Střední/obecný – incident ve výrobě se středně závažným dopadem na podnikání Zákazníka a negativním vlivem na skupinu uživatelů
	(iii) Nízký – triviální incident (ve výrobě) bez dopadu na podnikání Zákazníka
	Naléhavost:
	(i) Vysoká – je vážně narušena provozní funkčnost.
	(ii) Střední/obecná – je omezena provozní funkčnost.
	(iii) Nízká – provozní funkčnost není omezena nebo je omezena jen minimálně.
	(b) Provozní doba podpory. Podpora prostřednictvím Portálu podpory a/nebo Telefonické podpory je poskytována pouze během „Provozní doby podpory“, což znamená běžnou pracovní dobu střediska podpory společnosti SISW fungujícího v časovém pásmu Zákazníka...
	(c) Cílená doba odezvy u Hlášení incidentu. Společnost SISW použije komerčně přiměřené úsilí k poskytnutí první odpovědi na Hlášení incidentu v následujících časových úsecích podle klasifikace hlášení:

	Doba na vyřešení
	Doba odezvy
	Třída priority
	< 8 pracovních hodin
	< 2 pracovní hodiny
	Kritická
	Další pracovní den
	< 8 pracovních hodin
	Vysoká
	Na uvážení SISW
	Další pracovní den
	Střední/obecný
	Na uvážení SISW
	Na uvážení SISW
	Nízká
	Pro účely této Smlouvy se pod pojmem „Pracovní doba“ a „Pracovní dny“ rozumí hodiny či dny počítané pouze během běžné kancelářské doby střediska podpory společnosti SISW, které odpovídá za poskytování služeb v časovém pásmu Zákazníka, jak je definován...
	2.2 Úroveň Enterprise. Zákazníci s úrovní Enterprise budou mít k dispozici všechny výhody úrovně Pro a navíc tyto další výhody:
	(a) Provozní doba podpory. Telefonická podpora je poskytována nepřetržitě (24 hodin denně, 7 dní v týdnu, 365 dní v roce).
	(b) Cílená doba odezvy u Hlášení incidentu. Společnost SISW použije komerčně přiměřené úsilí k poskytnutí první odpovědi na Hlášení incidentu v následujících časových úsecích podle klasifikace hlášení:

	Doba na vyřešení
	Doba odezvy
	Třída priority
	< 4 hodiny
	< 1 hodina
	Kritická
	< 8 pracovních hodin
	< 2 pracovní hodiny
	Vysoká
	Na uvážení SISW
	Další pracovní den
	Střední/obecný
	Na uvážení SISW
	Další pracovní den
	Nízká
	3 ÚDRŽBA DŘÍVĚJŠÍCH VERZÍ. Společnost SISW bude podporovat pouze aktuální hlavní verzi a dvě předešlé hlavní verze platformy Mendix, ovšem za předpokladu, že společnost SISW bude alespoň podporovat jakoukoli hlavní verzi minimálně po dobu 24 měsíců od...
	4 ÚDRŽBA A DOSTUPNOST CLOUDOVÝCH SLUŽEB.
	4.1 Cloudové služby. Jak je popsáno v Dodatečných smluvních podmínkách platformy Mendix, je platforma Mendix standardně nabízena v kombinaci Software ve formě kódu s Cloudovými službami. Smluvní podmínky této části se vztahují pouze na Cloudové služby...
	4.2 Prostředí a aktualizace.  Zákazník bere na vědomí, že Cloudové služby mohou být poskytovány v prostředí více uživatelů a že společnost SISW není povinna řídit poskytování Cloudových služeb pro jakéhokoli kupujícího včetně Zákazníka odděleně. Aktua...
	4.3 Metrika dostupnosti systému. Pokud společnost SISW nesplní své povinnosti pro platformu Mendix podle Podmínek údržby platformy Mendix, má Zákazník právo na nápravné opatření popsané v tomto Oddílu. Jakýkoli opravný prostředek poskytnutý Zákazníkov...
	a) Metrika dostupnosti systému.
	𝐒𝐲𝐬𝐭𝐞𝐦 𝐀𝐯𝐚𝐢𝐥𝐚𝐛𝐢𝐥𝐢𝐭𝐲 ,𝐞𝐱𝐩𝐫𝐞𝐬𝐬𝐞𝐝 𝐢𝐧 %.= ,𝐔𝐩𝐭𝐢𝐦𝐞 ,𝐢𝐧 𝐬𝐞𝐜𝐨𝐧𝐝𝐬. 𝐝𝐮𝐫𝐢𝐧𝐠 𝐚 𝐜𝐚𝐥𝐞𝐧𝐝𝐚𝐫 𝐦𝐨𝐧𝐭𝐡-𝐓𝐨𝐭𝐚𝐥 𝐓𝐢𝐦𝐞 ,𝐢𝐧 𝐬𝐞𝐜𝐨𝐧𝐝𝐬. 𝐝𝐮𝐫𝐢𝐧𝐠 𝐚 𝐜𝐚𝐥𝐞𝐧𝐝𝐚𝐫 𝐦𝐨𝐧𝐭𝐡.
	Metrika dostupnosti systému bude považována za úspěšně splněnou, pokud bude nabídka Služeb dostupná k použití (i) 99,95 % času při nasazení úrovně Enterprise, nebo (ii) 99,50% času při nasazení úrovně Pro. Pokud není společnost SISW schopna splnit met...
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