SIEMENS

Platforma Mendix
Postanowienia dotyczace Ustug wsparcia/utrzymania produktu

Niniejsze postanowienia dotyczace ustug wsparcia/utrzymania platformy Mendix (,Postanowienia dotyczace wsparcia/utrzymania
platformy Mendix”) uzupetniajg Ogdlne warunki $wiadczenia ustug wsparcia/utrzymania przez firme SISW i dotyczg wytgcznie Produktow
wskazanych na Formularzu zaméwienia jako ,MX” (,Produkty platformy Mendix”). Niniejsze Postanowienia dotyczace
wsparcia/utrzymania platformy Mendix, wraz z Ogdélnymi warunki $wiadczenia ustug wsparcia/utrzymania przez firme SISW, Umowa
Licencyjng z Uzytkownikiem koricowym (,,EULA”) oraz innymi odpowiednimi Postanowieniami dodatkowymi, tworzg umowe zawartg
miedzy stronami (,Umowa”).

1. DEFINICIJE. Uzyte w niniejszym dokumencie terminy pisane wielkg literg majg znaczenie zgodne z definicjg zawartg w innym miejscu
Umowy. Do niniejszych Postanowien dotyczacych wsparcia/utrzymania platformy Mendix odnoszg sie nastepujace definicje
dodatkowe:

(a) ,Zgtoszenie incydentu” to zapytanie Klienta dotyczgce wsparcia lub zmiany w zakresie platformy Mendix.

(b) ,Telefon wsparcia” to telefoniczne wsparcie oferowane Klientom w celu umozliwienia im bezposredniej komunikacji w razie
jakichkolwiek pytan zwigzanych ze wsparciem.

(c) ,Dostepnos¢ systemu” to taczny wzgledny czas, przez jaki Ustugi Chmury byly dostepne do wykorzystania przez Klienta w danym
miesigcu kalendarzowym, zgodnie z definicjg zawartg w punkcie 4.3.a) niniejszych Postanowien dotyczgcych wsparcia/utrzymania
platformy Mendix.

(d) ,Wsparcie wielopoziomowe” to wielopoziomowe Ustugi wsparcia/utrzymania oferowane na podstawie niniejszych Postanowien
dotyczacych wsparcia/utrzymania platformy Mendix.

2. WSPARCIE WIELOPOZIOMOWE. Subskrypcje platformy Mendix obejmujg Ustugi wsparcia/utrzymania zwigzane z uzytkowaniem
przez Klienta platformy Mendix, jednak owe ustugi nie obejmujg wsparcia w zakresie Aplikacji, nawet jesli s3 one hostowane w
Srodowisku chmury udostepnionym przez SISW w ramach Subskrypcji platformy Mendix. Klient otrzyma Ustugi
wsparcia/utrzymania zgodnie z poziomem wsparcia wielopoziomowego odpowiadajgcym rodzajowi Subskrypcji platformy Mendix
zakupionej przez Klienta i wskazanej w odpowiednim formularzu Zamoéwienia: ,,Pro” lub ,Enterprise”. Kazdy poziom Wsparcia
wielopoziomowego zapewnia inny poziom ustug zgodnie z okresleniem ponize;j.

2.1 Poziom Pro. Na rzecz Klienta bedg $wiadczone Ustugi wsparcia/utrzymania zgodnie z Ogdlnymi warunkami $wiadczenia ustug
wsparcia/utrzymania przez SISW, z nastepujgcymi zmianami i ustugami dodatkowymi:

(a) Reakcja zalezna od wagi incydentu. SISW dotozy wszelkich uzasadnionych rachunkiem ekonomicznym staran, aby niezwtocznie
Swiadczy¢ Ustugi wsparcia/utrzymania wedtug kolejnosci zgtoszen. Zgtoszenia incydentdow sg przekazywane na wyzszy szczebel
stosownie do ich wagi iztozonosci. Klient bedzie klasyfikowac kazde Zgtoszenie incydentu przy zastosowaniu ponizszych klas
priorytetu. Jezeli klasa priorytetu nie zostata przez Klienta wskazana, zgloszenie otrzymuje priorytet ,Srednie/Ogélne”.
O ostatecznej klasie priorytetu decyduje SISW wedtug wtasnego uznania.

Skutki:

(i)  Wysokie: incydent produkcyjny o wysokim priorytecie, majgcy duzy wptyw na dziatalno$¢ Klienta i (niemal) na wszystkich
uzytkownikow

(i) Srednie/Ogdlne: incydent produkeyjny o poérednim wptywie na dziatalno$¢ klienta i wptywajacy na pewnga grupe uzytkownikéw
(iii)  Niskie: trywialny (produkcyjny) incydent niemajacy wptywu na dziatalnos¢ klienta

Pilnos¢:

(i)  Wysoka: powazne zaktécenie funkcjonalnosci operacyjnej
(i)  Srednia/Ogélna: ograniczone zaktécenie funkcjonalnosci operacyjne;j

(iii)  Niska: zerowe/znikome zaktdcenie funkcjonalnosci operacyjnej

Pilnos¢ Skutki
Wysoka Srednia/Ogélna ‘ Niska
Wysokie Krytyczne Wysokie Srednie/Ogdlne
Srednie/Ogélne Wysokie Srednie/Ogdlne Niskie
Niskie Srednie/Ogdlne Niskie Niskie
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(b)

(c)

2.2,

(a)

(b)

4.2.

4.3.

Godziny wsparcia. Wsparcie za posrednictwem Portalu wsparcia i/lub Telefonu wsparcia jest udzielane wytgcznie w ,Godzinach
wsparcia”, czyli w zwyktych godzinach pracy centrum wsparcia SISW obstugujgcego strefe, w ktorej znajduje sie Klient: od 08:00 do
18:00 czasu lokalnego, od poniedziatku do pigtku (z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy). Na potrzeby niniejszej Umowy
,czas lokalny” oznacza strefe czasowgq lokalizacji centrum wsparcia Mendix obstugujacego strefe, w ktorej znajduje sie Klient,
zgodnie z ponizszg tabelg. Centra wsparcia Mendix przestrzegaja dni ustawowo wolnych od pracy we wtasnej lokalizacji.

Lokalizacja centrum wsparcia Obstugiwany obszar Strefa czasowa

Republika Potudniowej Afryki Republika Potudniowej | SAST (South Africa Standard Time)
Afryki

Wielka Brytania Wielka Brytania GMT (Greenwich Mean Time)

USA Ameryka Pétnocna i | EST (Eastern Standard Time)
Potudniowa.

Holandia Pozostate kraje i regiony CET (Central European Time)

Docelowe czasy reakcji na zgtoszenia incydentow. SISW dotozy wszelkich staran uzasadnionych rachunkiem ekonomicznym, aby
pierwsza reakcja na Zgtoszenie incydentu wystgpita w ponizszych okresach zaleznych od klasyfikacji zgtoszenia:

Klasa priorytetu Czas reakc;ji Czas rozwigzania
Krytyczne < 2 godziny robocze < 8 godzin roboczych
Wysokie < 8 godzin roboczych Nastepny dzien
roboczy
Sredni/Ogélny Nastepny dzien | Wedtug uznania SISW
roboczy
Niskie Wedtug uznania SISW Wedtug uznania SISW

Na potrzeby niniejszej Umowy, ,,godziny robocze” i ,,dni robocze” oznaczajg godziny lub dni liczone tylko podczas zwyktych godzin
pracy centrum wsparcia SISW odpowiedzialnego za obstuge strefy, w ktdérej znajduje sie Klient, w rozumieniu niniejszego punktu.

Poziom Enterprise. Klienci, ktorym przystuguje poziom Enterprise, uzyskajg wszystkie korzysci wynikajgce z poziomu Pro oraz
nastepujace korzysci dodatkowe:

Godziny wsparcia. Wsparcie za posrednictwem Portalu wsparcia i/lub Telefonu wsparcia bedzie udzielane o kazdej porze dnia i nocy
(24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku).

Docelowe czasy reakcji na zgtoszenia incydentéw. SISW dotozy wszelkich staran uzasadnionych rachunkiem ekonomicznym, aby
pierwsza reakcja na Zgtoszenie incydentu wystgpita w ponizszych okresach zaleznych od klasyfikacji zgtoszenia:

Klasa priorytetu Czas reakgc;ji Czas rozwigzania
Krytyczne < 1 godzina < 4 godziny

Wysokie < 2 godziny robocze < 8 godzin roboczych
Sredni/Ogélny Nastepny dzier roboczy Wedtug uznania SISW
Niskie Nastepny dzien roboczy Wedtug uznania SISW

UTRZYMANIE STARSZYCH WERSII. SISW bedzie zapewniaé utrzymanie dla biezgcej wersji gtéwnej i dwdch poprzednich wersji
gtéwnych Platformy Mendix, jednakze z zastrzezeniem, ze SISW bedzie zapewniac¢ utrzymanie kazdej wersji gtbwnej przez okres co
najmniej 24 miesiecy od daty jej udostepnienia.

UTRZYMANIE/WSPARCIE | DOSTEPNOSC UStUG CHMURY.

Ustugi Chmury. Zgodnie z Postanowieniami dodatkowymi dotyczacymi platformy Mendix, Platforma Mendix jest domyslnie
oferowana jako potgczenie Oprogramowania w formie kodu wynikowego i Ustug Chmury. Postanowienia niniejszego punktu majg
zastosowanie wytacznie do Ustug Chmury, ktére stanowig czes¢ Produktéw platformy Mendix.

Srodowisko i uaktualnienia. Klient potwierdza, ze Ustugi Chmury moga by¢ $wiadczone w $rodowisku obejmujacym wielu
uzytkownikdéw oraz ze SISW nie ma obowigzku osobnego zarzadzania swiadczeniem Ustug Chmury dla jakiegokolwiek nabywcy,
w tym takze Klienta. Uaktualnienia oprogramowania uzywanego do $wiadczenia Ustug Chmury wprowadzane bedg wedtug uznania
SISW za powiadomieniem lub bez niego, a Klient nie ponosi dodatkowych optat za dostep do uaktualnionych wersji Ustug Chmury.

Wskazniki dostepnosci systemu. W przypadku niewywigzania sie przez SISW ze zobowigzan dotyczacych Platformy Mendix na

e
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podstawie niniejszych Postanowien dotyczgcych wparcia/utrzymania platformy Mendix Klientowi przystugujg $rodki zaradcze
opisane w niniejszym punkcie. Wszelkie srodki zaradcze dostepne Klientowi beda jedynymi i wytagcznymi sSrodkami przystugujgcymi
Klientowi w odniesieniu do niedotrzymania przez SISW zobowigzan wynikajgcych z niniejszej Umowy. Roszczenia o uznanie konta
Klienta muszg by¢ sktadane w dobrej wierze na drodze eskalacji w ciggu trzydziestu (30) dni od zakoriczenia miesigca, w ktorym
SISW nie osiggnetfa wartosci Wskaznika dostepnosci systemu. Roszczenia, ktérych Klient nie zgtosit w podanym wyzej terminie, mogg
zostac¢ odrzucone przez SISW, a SISW nie bedzie mie¢ wobec Klienta zadnych dodatkowych zobowiazan z tytutu nieosiggniecia przez
SISW wartosci Wskaznika dostepnosci systemu dla platformy Mendix.

a)  WskaZnik dostepnosci systemu.

Uptime (in seconds) during a calendar month
Total Time (in seconds) during a calendar month

System Availability (expressed in %) =

Uznaje sie, ze Wskaznik dostepnosci systemu zostat osiggniety, jezeli dana Oferta Ustug jest dostepna do uzytkowania przez (i)
99,95% czasu w wypadku wsparcia poziomu Enterprise lub (ii) 99,50% czasu w wypadku wsparcia poziomu Pro. Jezeli SISW nie
bedzie w stanie dotrzyma¢ Wskaznika dostepnosci systemu dla Platformy Mendix trzy (3) lub wiecej razy w roku kalendarzowym,
Klient bedzie miat prawo do rozwigzania Umowy bez ponoszenia kar i otrzyma proporcjonalny zwrot wszelkich optat uiszczonych za
pozostaty okres subskrypcji.

t3aczny czas niedostepnosci Platformy Mendix w miesigcu kalendarzowym,

Przestoje . A . . . .
z ) z wytgczeniem Uzasadnionej Niedostepnosci okreslonej ponizej.

taczny czas przestojow w trakcie miesigca, ktéry wynika z:

(i) planowych przestojéw w Okresie Planowej Konserwacji;

ii) innej Planowej Niedostepnosci, o ktorej Klient zostat zawiadomiony z co
Uzasadniona Niedostepnos¢ @ i J ) .W 1 ] &P ! ,J 1ent 2 zawt ony z
najmniej 24-godzinnym wyprzedzeniem; lub
(iii) niedostepnosci wynikajacej z czynnikéw poza uzasadniong kontrolg SISW,
takich jak nieprzewidziane zdarzenia, ktérych nie mozna byto unikngé
nawet przy zachowaniu nalezytej starannosci.

Okres Planowej Konserwacji Standardowy okres, w ktérym SISW planuje przestdj w ramach konserwacji lub
aktualizacji Ustug Chmury, jak okreslono w niniejszych Postanowieniach
dotyczacych wsparcia/utrzymania platformy Mendix.

Niedostepnosé Oferty Ustug zaplanowana przez SISW zgodnie z punktem 4.3.b)

R e niniejszej Umowy SLA — , Okresy konserwacji”.

fkaczny czas taczny czas w ciggu miesigca minus czas Uzasadnionej Niedostepnosci.

L. tgczny czas w ciggu miesigca, w ktérym Oferta Ustug jest dostepna do
Czas aktywnosci . .
wykorzystania produkcyjnego.

b) Okresy konserwacji. Aby Platforma Mendix dziatata sprawnie, regularnie publikowane sg aktualizacje i poprawki. Wszelkie prace
konserwacyjne, ktére muszg zostaé¢ wykonane w odniesieniu do Ustug Chmury, beda zgtaszane Klientowi zco najmniej
dwutygodniowym wyprzedzeniem. W razie koniecznosci przeprowadzenia konserwacji Ustug Chmury, w ktorych dziatajg Aplikacje
Klienta w ramach produkgji, ktéra to konserwacja ma wptyw na dostepnos¢ Aplikacji Klienta, SISW skonsultuje sie z Klientem w celu
wzajemnego uzgodnienia przedziatu czasowego na przeprowadzenie takiej konserwacji. Wedtug uznania SISW mogg zaistnieé
wyjatki od powyzszych zasad w przypadku pilnych aktualizacji zabezpieczen lub sytuacji powodujgcych krytyczne problemy
produkcyjne badz powazne zagrozenia dla bezpieczenstwa. Kazda taka konserwacja ze stosownym zawiadomieniem Klienta bedzie
traktowana jako Planowa Niedostepnos¢ na potrzeby ustalenia dostepnosci systemu.

c) Czasy przywracania _sprawnosci i jeqo docelowe poziomy. SISW oferuje ponizsze docelowe poziomy przywracania sprawnosci
(,RPQ”) i jego czasy (,RTO") w ramach Uprawnien do Platformy Mendix:

Poziom Pro Poziom Enterprise
Standardowe kopie zapasowe Standardowe kopie zapasowe — Standardowe kopie zapasowe —
w ramach RPO Ustug Chmury W Ciggu nocy W Ciggu nocy
w wers;ji 3
RPO Ustug Chmury w wersji 3 z kopiami 15 min 15 min
e}
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zapasowymi w czasie
rzeczywistym

RTO Ustug Chmury w wersji 3 8 godzin wsparcia 4 godziny
Domyslne poziomy RPO Ustug Chmury Do 15 min Do 15 min
w wersji 4 (dostepnos¢ w czasie do 72 godzin) (dostepnos¢ w czasie do 72
(oprécz Standardowych kopii godzin)
zapasowych)
Domyslne poziomy RTO Ustug Chmury 4 godziny wsparcia 4 godziny wsparcia
w wersji 4

RTO Ustug Chmury w wersji 4
z przywréceniem poprzedniego
srodowiska i skalowaniem
W poziomie

ND. ND.

d) Standardowe kopie zapasowe. W odniesieniu do wszystkich Danych Klienta i Modeli Aplikacji przechowywanych na Platformie
Mendix za posrednictwem Ustug Chmury udostepnionych przez SISW wykonywana jest codzienna kopia zapasowa $rodowisk
testowych, odbioru i produkcji (,Standardowe kopie zapasowe”), ktéra jest przechowywana w dodatkowym centrum danych.
Standardowe kopie zapasowe sg dostepne za posrednictwem Portalu Chmury i wykonywane w nastepujacy sposéb:

¢ Nocne tworzenie kopii zapasowych: historia z maksymalnie dwdch (2) tygodni (liczac od dnia poprzedzajgcego utworzenie kopii
zapasowej)

¢ Niedzielne tworzenie kopii zapasowych: historia z maksymalnie trzech (3) miesiecy (liczac od dnia poprzedzajgcego utworzenie
kopii zapasowej)

e Comiesieczne tworzenie kopii zapasowych (w pierwszg niedziele kazdego miesigca): historia z maksymalnie jednego (1) roku
(liczac od dnia poprzedzajacego utworzenie kopii zapasowe;j)

Klient odpowiada za stworzenie wewnetrznego protokotu uzytkowania i testowania kopii zapasowych.

4.4, Wydajnosc Platformy Mendix i Aplikacji. SISW aktywnie monitoruje wydajnosc¢ Platformy Mendix (w tym pamie¢, pamie¢ masowg,
wykorzystanie procesora i potgczenia sieciowe), ale z wytgczeniem wszelkich Aplikacji, nawet jesli s3 one hostowane w Srodowisku
chmury udostepnianym przez SISW w ramach Subskrypcji platformy Mendix. Klient odpowiada za monitorowanie dziatania swoich
Aplikacji. Monitorowanie Aplikacji i ostrzeganie na Platformie Mendix jest dostepne dla Klientéw za posrednictwem ,Portalu
Chmury”. Bez uprzedniej pisemnej zgody SISW Klient nie moze celowo wykonywac jakichkolwiek czynnosci, takich jak test
obcigzeniowy, test wydajnosci itp., ktdre moga z uzasadnionym przypuszczeniem naruszac lub obnizac integralnos¢ lub wydajnosé
Platformy Mendix.

e
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