Plataforma Mendix
Termos Especificos de Servicos de Manutencéo do Produto

Estes Termos Especificos de Servigos de Manutengao do Produto da Plataforma Mendix (“Termos de Manutengdo da Mendix’)
sdo suplementares aos Termos Gerais de Servicos de Manutencdo da SISW e se aplicam somente aos Produtos identificados
no Formulario de Pedido como “MX” (os “Produtos da Plataforma Mendix). Estes Termos de Manutencdo da Mendix, em
conjunto com os Termos Gerais de Servigos de Manutencdo da SISW, o EULA e outros Termos Suplementares aplicaveis,
constituem o contrato entre as partes (“Contrato”).

1. DEFINICOES. Os termos iniciados por letras maitisculas usados aqui tém o mesmo significado definido no Contrato.
As seguintes defini¢des adicionais se aplicam a estes Termos de Manutencéo da Mendix:

(@) “Relatério de Incidente” significa uma consulta do Cliente relacionada a Plataforma Mendix.

(b) “Portal de Suporte Mendix” significa que os recursos de suporte on-line para a Plataforma Mendix estardo disponiveis
via https://support.mendix.com/.

(c) “Telefone do Suporte” significa o suporte telefénico oferecido aos Clientes para que se comuniquem diretamente para
tratar de quaisquer questBes relacionadas ao suporte.

(d) “Disponibilidade do Sistema” significa o tempo relativo total pelo qual os Servigos em Nuvem estiveram disponiveis
para uso pelo Cliente em um determinado més, conforme definido na Secdo 5.3.a) destes Termos de Manutencdo da
Mendix.

(e) “Niveis de Suporte” significa os varios niveis dos Servicos de Manutengdo oferecidos conforme estes Termos de
Manutenc¢do da Mendix.

2. PROCESSO DE SUPORTE. Néo obstante qualquer referéncia a outros servigos de suporte on-line ou de linha direta
encontrados por meio de quaisquer outras URLS, 0s Gnicos canais de contato aplicaveis para Servicos de Manutencdo
relacionados aos Produtos da Plataforma Mendix sdo encontrados no Portal de Suporte Mendix, que também inclui os
nameros do Telefone de Suporte. Relatérios de Incidentes devem ser relatados com o envio de um ticket no Portal de
Suporte Mendix. O Portal de Suporte Mendix fornece todas as informagdes sobre o progresso e o status dos tickets
elevados. Os incidentes criticos relatados no Portal de Suporte Mendix devem ser seguidos por uma ligacéo telefonica
para o Telefone de Suporte, a fim de determinar imediatamente a melhor linha de comunicacéo durante o processamento
do ticket.

3. NIVEIS DE SUPORTE. O Cliente recebera os Servicos de Manutencio de acordo com o Nivel de Suporte
correspondente ao tipo de Subscricdo da Plataforma Mendix comprada pelo Cliente, conforme indicado no Formulario
de Pedido aplicavel, no nivel “Pro” ou “Enterprise”. Cada nivel de Suporte concede um nivel diferente de servigo,
conforme especificado abaixo. O Suporte para Aplicativos ndo esta incluido em nenhum Servi¢o de Manutencéo da
SISW.

3.1 Nivel Pro. O Cliente recebera os Servicos de Manutencao conforme especificado nos Termos Gerais dos Servigos de
Manutenc¢do da SISW, com as seguintes modificacBes e servicos adicionais:

(@) Compromissos de resposta conforme a gravidade. A SISW envidara esforgos cabiveis para os prestar Servicos de
Manutencdo prontamente por ordem de chegada. Os Relatorios de Incidentes sdo escalados com base na gravidade e
complexidade. Inicialmente, o Cliente classifica cada Relatorio de Incidente de acordo com as seguintes classes de
prioridade. Se uma classe de prioridade ndo for definida pelo Cliente, o relatdrio sera considerado como “Médio”. A
decisdo final sobre a classe de prioridade sera tomada pela SISW, a seu exclusivo critério.

Impacto:

(i) Alto: um incidente de producéo de alta prioridade com alto impacto sobre os negdcios do Cliente, afetando (quase)
todos 0s usuérios

(if) Médio: um incidente de producdo com impacto intermediario sobre 0s negécios do Cliente, afetando um grupo de
USUAarios

(iii) Baixo: um incidente trivial (de producdo) sem impacto sobre os negécios do cliente
Urgéncia:

(i) Alta: a funcionalidade operacional é severamente interrompida

Termos Especificos de Manutencdo do Produto da Plataforma Mendix Pagina 1/4
Versao 1.0 (sdbado, 16 de agosto de 2019)



(b)

(i) Meédio: a funcionalidade operacional é interrompida de maneira limitada

(iii) Baixa: a funcionalidade operacional ndo é/quase néo é interrompida

Urgéncia Impacto
JA\| r:} Média Baixa
Alta Critica Alta Média
Média Alta Média Baixa
Baixa Média Baixa Baixa

Horario de Suporte. O suporte por meio do Portal de Suporte e/ou Telefone de Suporte é fornecido apenas durante o

"Horério de Suporte”, o que significa o horario normal de funcionamento do centro de suporte Mendix que atende a zona
onde o Cliente esta localizado: 8h as 18h horério local, de segunda a sexta (exceto feriados nacionais e/ou publicos).
Para fins deste Contrato, “Horario Local” significa o fuso horario para a localizagéo do centro de suporte Mendix que
atende a zona onde o Cliente esta localizado, conforme mostrado na tabela abaixo. Os centros de suporte Mendix ndo
operam nos feriados nacionais e/ou publicos de suas respectivas localizaces.

Localizagédo do Centro de

Responsavel por

Fuso Horéario

Suporte
Africa do Sul Africa do Sul SAST (South Africa Standard Time)
Reino Unido Reino Unido GMT (Greenwich Mean Time)
EUA Américas EST (Eastern Standard Time)

Paises Baixos

Restante do mundo

CET (Central European Time)

(c) Objetivos de Tempo de Resposta para 0 Relatério de Incidente. A SISW envidara esforgos pertinentes para dar uma

primeira resposta a um Relatorio de Incidente dentro dos seguintes prazos, de acordo com a classificacdo do relatério:

Classe de Tempos de Resposta Tempos de Resolucéo
prioridade
Critica < 2 horas do horario comercial | < 8 horas do horario comercial
Alta < 8 horas do horario comercial | Préximo dia Gtil
Média Préximo dia Gtil A critério da SISW
Baixa A critério da SISW A critério da SISW

Para os fins deste Contrato, “horéario comercial” e “dia Gtil” significam horas, resp. dias, contados apenas durante o
horario normal de expediente do centro de suporte Mendix encarregado de atender a zona onde o Cliente esta localizado,
conforme definido nesta Secéo.

3.2 Nivel Enterprise. Os Clientes do nivel Enterprise receberdo todos os beneficios do nivel Pro mais os seguintes
beneficios adicionais:
(a) Horario de Suporte. O suporte através do Portal de Suporte e/ou Telefone de Suporte sera fornecido a qualquer momento
(24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano).
(b) Objetivos de Tempo de Resposta para 0 Relatério de Incidente. A SISW envidara esforgos pertinentes para dar uma
primeira resposta a um Relatdrio de Incidente dentro dos seguintes prazos, de acordo com a classificacdo do relatorio:
Classe de Tempos de Resposta Tempos de Resolugéo
prioridade
Critica <1 hora < 4 horas
Alta < 2 horas do horario comercial | < 8 horas do horario comercial
Média Proximo dia util A critério da SISW
Baixa Proximo dia util A critério da SISW

4. MANUTENCAO DAS VERSOES ANTERIORES. A SISW n#o tem nenhuma obrigacdo de manter as verses anteriores da
Plataforma Mendix, e mesmo que o Cliente solicite, e a SISW concorde que uma versdo anterior seja mantida para uso do Cliente,
nenhum curso de negociacao sera estabelecido entre as partes que exija que a SISW concorde com solicitagdes adicionais pelo
Cliente para manter as versdes anteriores da Plataforma Mendix.

5. MANUTENCAO, SUPORTE E DISPONIBILIDADE DO AMBIENTE DE SERVICOS DE NUVEM.

5.1

Servicos em Nuvem. Conforme descrito nos Termos Suplementares da Plataforma Mendix, a Plataforma Mendix &, por
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padrédo, oferecida em uma combinacdo de Software em forma de cddigo objeto e Servigcos de Nuvem. Os termos e
condicOes desta Secdo aplicam-se somente aos Servigos em Nuvem que fazem parte dos Produtos da Plataforma
Mendix.

5.2.  Ambiente e Atualizaces. O Cliente reconhece que 0s Servigos em nuvem podem ser fornecidos em um ambiente de
diversos usudrios, e que a SISW ndo é obrigada a gerenciar separadamente a provisdo dos servigos de nuvem para
qualquer comprador, incluindo o Cliente. Atualizagfes ao software subjacente aos Servi¢os em nuvem serdo feitas a
critério da SISW, com ou sem aviso, e ndo ha nenhuma cobranca adicional ao cliente pelo acesso as versdes atualizadas
dos Servigos em nuvem.

5.3. Creéditos e Métricas de Disponibilidade do Sistema. Com relacdo a falha da SISW em cumprir suas obrigacdes para
a Plataforma Mendix sob estes Termos de Manutencdo da Mendix, o Cliente tera direito a quaisquer recursos descritos
nesta Secdo. Qualquer recurso fornecido ao Cliente serd o Unico e exclusivo recurso disponivel ao Cliente pelo ndo
cumprimento, por parte da SISW, de suas obrigaces aqui descritas. As reivindicacGes deverdo ser feitas de boa-fé e
por meio do envio de um caso de suporte dentro de 30 (trinta) dias ap6s o término do més pertinente em que a SISW
ndo atendeu a métrica de Disponibilidade do Sistema. Quaisquer reivindicagdes ndo enviadas pelo Cliente dentro do
prazo especificado podem ser negadas pela SISW e a SISW néo tera nenhuma outra obrigagdo com o Cliente no referente
a esse ndo cumprimento da métrica de Disponibilidade do Sistema para a Plataforma Mendix.

a) Métrica de Disponibilidade do Sistema.

Tempo de Atividade (em segundos) durante o més
Tempo Total (em segundos) durante o més

Disponibilidade do Sistema (espressa em %) =

A métrica de Disponibilidade do Sistema sera considerada cumprida com éxito se a Oferta de Servico aplicavel
estiver disponivel para uso (i) 99,95% do tempo para implanta¢es no nivel Enterprise ou (ii) 95% do tempo
para implantagdes no nivel Pro. Se a SISW ndo puder atender a métrica de Disponibilidade do Sistema para a
Plataforma Mendix trés (3) ou mais vezes em um ano civil, o Cliente tera o direito de rescindir o Contrato sem
penalidade e recebera um reembolso proporcional pelas taxas pagas pelo periodo restante da sua Subscricéo.

Todo o tempo em um més durante o qual a Plataforma Mendix ndo esta
Tempo de inatividade disponivel, exceto para o Tempo de Inatividade Excluido, conforme
definido abaixo.

Todo o Tempo de Inatividade durante um més que seja atribuido a:

(i) um Tempo de Inatividade Programado em uma Janela de Manutencéo

Regular;
Tempo de inatividade (i) qualquer outro Tempo de Inatividade Programado, durante o qual o
excluido Cliente tenha sido notificado com pelo menos 24 horas de antecedéncia a

esse Tempo de Inatividade Programado; ou

(i) indisponibilidade causada por fatores fora do controle razoavel da
SISW, tais como eventos inesperados e imprevisiveis que ndo poderiam
ter sido evitados mesmo com o devido cuidado exercido.

Janela de manutencao O periodo regular durante o qual a SISW pode programar o Tempo de
regular Inatividade para manutencgéo ou atualizagdes dos Servicos de Nuvem,
conforme estabelecido nestes Termos de Manutenc¢do da Mendix.

Tempo de inatividade para uma Oferta de Servigo que é

Tempo de inatividade programado pela SISW, conforme previsto na Se¢éo 5.3.b) deste

programado "
SLA, “Janelas de manutencao”

Tempo total Todo 0 tempo durante um més, menos qualquer Tempo de Inatividade
Excluido

Tempo de atividade Todo o tempo durante um més em que uma Oferta de Servico esta

disponivel para uso em produgo.

b)  Janelas de manutencdo. A fim de manter a Plataforma Mendix funcionando sem problemas, atualizagdes e
corre¢des sdo langadas regularmente. Qualquer manutengdo que precise ser executada nos Servigos em Nuvem
deve ser anunciada ao Cliente com pelo menos duas semanas de antecedéncia. Caso seja necessario realizar
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manutenc¢do nos Servigos em Nuvem nos quais os Aplicativos do Cliente sdo executados em producdo, de modo
que afete a disponibilidade dos Aplicativos do Cliente, a SISW devera consultar o Cliente para decidir
mutuamente um horario para realizar tal manutencdo. Podem ser abertas excecoes a critério da SISW em relacdo
a atualizacdes de seguranca urgentes ou problemas que estejam causando problemas criticos de produgéo ou
ameagas graves a seguranca. Qualquer manutengdo comunicada serd considerada Tempo de Inatividade
Programado para fins de determinacao da Disponibilidade do Sistema.

c)  Obijetivos de Tempo de Recuperacdo e Ponto de Recuperacdo. A SISW oferece os seguintes objetivos de ponto
de recuperagdo (“RPO”) e objetivos de tempo de recuperacdo (“RTO”) nos Direitos da Plataforma Mendix:

Nivel Pro Nivel Corporativo
RPO de Nuvem v3, Backups Backups Padr&o - noturnos Backups Padréo - noturnos
Padréo
RPO de Nuvem v3 com Backups 15 minutos 15 minutos
em Tempo Real
RTO de Nuvem v3 8 Horas de Suporte 4 horas
RPO padrédo de Nuvem v4 Até 15 minutos Até 15 minutos
(além dos Backups Padrao) (disponivel até 72 horas) (disponivel até 72 horas)
RTO padrao de Nuvem v4 4 Horas de Suporte 4 Horas de Suporte
RTO de Nuvem v4 com Ambiente
de FallBack e Escala Horizontal N/D N/D
ativada

d)  Backups Padrdo. Para todos os Dados do Cliente e Modelos de Aplicativos armazenados na Plataforma Mendix
através dos Servicos de Nuvem fornecidos pela SISW, um backup é feito diariamente para ambientes de teste,
aceitacdo e producdo (“Backups Padrdo”) e é armazenado em um datacenter secundario. Backups Padrao estdo
disponiveis pelo Portal de Nuvem e sdo realizados da seguinte maneira:

» Backups noturnos: histérico maximo de duas (2) semanas (a contar do dia antes da realizagdo do backup)

» Backups dominicais: histérico maximo de trés (3) meses (a contar do dia antes da realizacdo do backup)

e Backups mensais (1° domingo de cada més): histérico maximo de um (1) ano (a contar do dia antes da
realizacdo do backup)

O Cliente é responsavel por configurar um protocolo interno para o uso e o teste de backups.
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