Platforma Mendix
Postanowienia dotyczace Uslug wsparcia/utrzymania produktu

Niniejsze postanowienia dotyczace ustug wsparcia/utrzymania platformy Mendix (,,Postanowienia dotyczace
wsparcia/utrzymania Mendix”) uzupehiaja Ogolne warunki §wiadczenia uslug wsparcia/utrzymania przez SISW i dotycza
wylacznie Produktéw wskazanych na Formularzu zamowienia jako ,,MX” (,,Produkty platformy Mendix”). Niniejsze
Postanowienia dotyczace wsparcia/utrzymania Mendix, wraz z Ogo6lnymi warunki §wiadczenia ustug wsparcia/utrzymania
przez firm¢ SISW, Umowa Licencyjna z Uzytkownikiem koncowym (,,EULA”) oraz innymi odpowiednimi Postanowieniami
dodatkowymi, tworza umowe¢ mig¢dzy stronami (,,Umowa”).
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DEFINICJE. Terminy pisane w niniejszym dokumencie wielka litera maja znaczenie okre§lone w Umowie. Do
niniejszych Postanowien dotyczacych wsparcia/utrzymania Mendix odnoszg si¢ nastepujace definicje dodatkowe:
»Zgloszenie incydentu” to zapytanie Klienta dotyczace platformy Mendix.

,Portal wsparcia Mendix” to internetowe zasoby wsparcia platformy Mendix dostgpne za posrednictwem strony
https://support.mendix.com/.

»Lelefon wsparcia” to telefoniczne wsparcie oferowane Klientom w celu umozliwienia im bezposredniej komunikacji
w razie jakichkolwiek pytan zwiazanych ze wsparciem.

,.Dostepnos¢ systemu” to taczny wzgledny czas, przez jaki Ustugi Chmury byly dostgpne do wykorzystania przez
Klienta w danym miesigcu kalendarzowym, zgodnie z definicjg zawarta w artykule 5.3.a) niniejszych Postanowien
dotyczacych wsparcia/utrzymania Mendix.

. Wsparcie wielopoziomowe” to wielopoziomowe Ustugi wsparcia/utrzymania oferowane na podstawie niniejszych
Postanowien dotyczacych wsparcia/utrzymania Mendix.

PROCES WSPARCIA. Niezaleznie od wszelkich innych ustug wsparcia online lub infolinii, ktére mozna znalez¢ za
posrednictwem jakiegokolwiek innego adresu URL, jedyne obowigzujace kanaly do kontaktu w zakresie ustug
wsparcia/utrzymania zwigzanych z Produktami Platformy Mendix to te, ktore sa dostepne za posrednictwem Portalu
wsparcia Mendix, ktory zawiera rowniez numery Telefonu wsparcia. Zgloszenia incydentéw nalezy przesyta¢ w formie
zgloszenia w Portalu wsparcia Mendix. Portal wsparcia Mendix udostepnia wszelkie informacje na temat postepu i stanu
obshugi przestanego zgloszenia. Po zgloszeniu krytycznych incydentdéw w Portalu wsparcia Mendix nalezy zadzwonic
na Telefon wsparcia w celu natychmiastowego ustalenia najlepszego sposobu komunikacji na czas obstugi zgloszenia.

WSPARCIE WIELOPOZIOMOWE. Klient otrzyma Ustugi wsparcia/utrzymania zgodnie z poziomem wsparcia
wielopoziomowego odpowiadajacym rodzajowi subskrypcji Platformy Mendix zakupionej przez Klienta i wskazane;j
w odpowiednim formularzu Zamoéwienia: ,,Pro” lub ,Enterprise”. Kazdy poziom Wsparcia wielopoziomowego
zapewnia inny poziom ustug zgodnie z okreleniem ponizej. Zadne Ushugi wsparcia/utrzymania SISW nie obejmuja
wsparcia dla Aplikacji.

Poziom Pro. Na rzecz Klienta beda $wiadczone Ustugi wsparcia/utrzymania zgodnie z Ogdlnymi warunkami
$wiadczenia ushug wsparcia/utrzymania przez SISW, z nastgpujacymi zmianami i ustugami dodatkowymi:

Reakcja zalezna od wagi incydentu. SISW dotozy wszelkich uzasadnionych rachunkiem ekonomicznym staran, aby
niezwlocznie $wiadczy¢ Ustugi wsparcia/utrzymania wedhug kolejnosci zgloszen. Zgloszenia incydentéw sa
przekazywane na wyzszy szczebel stosownie do ich wagi i ztozonosci. Klient bgdzie klasyfikowa¢ kazde Zgloszenie
incydentu przy zastosowaniu ponizszych klas priorytetu. Jezeli klasa priorytetu nie zostata przez Klienta wskazana,
zgloszenie otrzymuje priorytet ,,Srednie”. O ostatecznej klasie priorytetu decyduje SISW wedlug wlasnego uznania.

Skutki:

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

(ii) Srednie: incydent produkcyjny o posrednim wplywie na dziatalno$é klienta i wpltywajacy na pewna grupe
uzytkownikow

(iii) Niskie: trywialny (produkcyjny) incydent niemajacy wptywu na dziatalnos¢ klienta
Pilnos¢:

(i) Wysoka: powazne zaktocenie funkcjonalno$ci operacyjnej
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(b)

(i) Srednia: ograniczone zaktocenie funkcjonalnosci operacyjnej

(i) Niska: zerowe/znikome zaktocenie funkcjonalnosci operacyjne;j

Pilnos¢ Skutki
Wysokie Srednie Niskie
Wysokie Krytyczne Wysokie Srednie
Srednie Wysokie Srednie Niskie
Niskie Srednie Niskie Niskie

Godziny wsparcia. Wsparcie za posrednictwem Portalu wsparcia i/lub Telefonu wsparcia jest udzielane wylacznie
w ,,Godzinach wsparcia”, czyli w zwyktych godzinach pracy centrum wsparcia Mendix obstugujacego strefe, w ktorej
znajduje si¢ Klient: od 08:00 do 18:00 czasu lokalnego, od poniedziatku do piatku (z wylaczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy). Na potrzeby niniejszej Umowy ,,czas lokalny” oznacza strefe czasowg lokalizacji centrum wsparcia
Mendix obshugujacego strefe, w ktorej znajduje si¢ Klient, zgodnie z ponizsza tabela. Centra wsparcia Mendix
przestrzegaja dni ustawowo wolnych od pracy we wlasnej lokalizacji.

Lokalizacja centrum Obslugiwany obszar Strefa czasowa
wsparcia
Republika Potudniowej | Republika  Potudniowej | SAST (South Africa Standard Time)
Afryki Afryki
Wielka Brytania Wielka Brytania GMT (Greenwich Mean Time)
USA Ameryka Pn. i Pid. EST (Eastern Standard Time)
Holandia Pozostale kraje i regiony | CET (Central European Time)

(c) Docelowe czasy reakcji na zgloszenia incydentéw. SISW dotozy wszelkich staran uzasadnionych rachunkiem

ekonomicznym, aby pierwsza reakcja na Zgloszenie incydentu wystgpila w ponizszych okresach zaleznych od

klasyfikacji zgloszenia:

Klasa priorytetu Czas reakcji Czas rozwiazania
Krytyczne < 2 godziny robocze < 8 godzin roboczych
Wysokie < 8 godzin roboczych Nastepny dzien roboczy
Srednie Nastepny dzien roboczy | Wedlug uznania SISW
Niskie Wedlug uznania SISW Wedlug uznania SISW

3.2

(a)

(b)

Na potrzeby niniejszej Umowy, ,,godziny robocze” i ,,dni robocze” oznaczaja godziny lub dni liczone tylko podczas
zwykltych godzin pracy centrum wsparcia Mendix odpowiedzialnego za obstugge strefy, w ktorej znajduje si¢ Klient,
W rozumieniu niniejszego artykutu.

Poziom Enterprise. Klienci, ktorym przystuguje poziom Enterprise, uzyskaja wszystkie korzysci wynikajace
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 dobg, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku).

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

Klasa priorytetu Czas reakcji Czas rozwiazania
Krytyczne <1 godzina <4 godziny

Wysokie < 2 godziny robocze < 8 godzin roboczych
Srednie Nastepny dzien roboczy | Wedlug uznania SISW
Niskie Nastepny dzien roboczy | Wedlug uznania SISW

4. UTRZYMANIE STARSZYCH WERSJI. SISW nie ma obowigzku utrzymywania starszych wersji Platformy Mendix nawet
na wniosek Klienta, ale zgadza sig, ze do uzytku przez Klienta utrzymywana bedzie poprzednia wersja, a migdzy stronami nie
zostanie ustalona procedura, ktora wymagataby od SISW uwzglednienia dodatkowych wnioskéw Klienta w zakresie utrzymania
starszych wersji Platformy Mendix.
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5. UTRZYMANIE, WSPARCIE I DOSTEPNOSC SRODOWISKA USLUG CHMURY.

5.1. Uslugi Chmury. Zgodnie z Postanowieniami dodatkowymi dotyczacymi platformy Mendix, Platforma Mendix jest
domyslnie oferowana jako potaczenie Oprogramowania w formie kodu wynikowego i Ustug Chmury. Postanowienia
niniejszego artykulu maja zastosowanie wylacznie do Ustug Chmury, ktore stanowig czgs¢ Produktow Platformy

Mendix.

5.2. Srodowisko i uaktualnienia. Klient potwierdza, ze Ustugi Chmury moga by¢ $wiadczone w $rodowisku obejmujacym
wielu uzytkownikow oraz ze SISW nie ma obowigzku osobnego zarzadzania $wiadczeniem Ustug Chmury dla
jakiegokolwiek nabywcy, w tym takze Klienta. Uaktualnienia oprogramowania uzywanego do $§wiadczenia Ustlug
Chmury wprowadzane beda wedlug uznania SISW za powiadomieniem lub bez niego, a Klient nie ponosi kosztow

dodatkowych optat za dostgp do uaktualnionych wersji Ustug Chmury.

5.3. Wskazniki dostepnosci systemu iuznanie konta Klienta. W przypadku niewywigzania si¢ przez SISW ze
zobowigzan dotyczacych Platformy Mendix na podstawie niniejszych Postanowien dotyczacych wparcia Mendix
Klientowi przyshuguja wszelkie $rodki zaradcze opisane w niniejszym artykule. Wszelkie $rodki zaradcze dostgpne
Klientowi beda jedynymi i wylgcznymi srodkami przystugujacymi Klientowi w odniesieniu do niedotrzymania przez
SISW zobowigzan wynikajacych zniniejszej Umowy. Roszczenia o uznanie konta Klienta musza by¢ sktadane
w dobrej wierze wraz z uzasadnieniem w ciagu trzydziestu (30) dni od zakonczenia miesigca, w ktorym firma SISW nie
osiggnela warto§ci Wskaznika dostgpnosci systemu. Roszczenia, ktorych Klient nie zglosit w podanym wyzej terminie,
mogg zostac¢ odrzucone przez SISW, a SISW nie bedzie mie¢ wobec Klienta zadnych dodatkowych zobowigzan z tytutu

nieosiagnigcia przez SISW wartosci Wskaznika dostepnosci systemu dla Platformy Mendix.

a)  Wskaznik dostgpnos$ci systemu.

o . Uptime (in seconds) during a calendar month
System Availability (expressed in %) =

Total Time (in seconds) during a calendar month

Uznaje si¢, ze Wskaznik dostgpnosci systemu zostat osiagnicty, jezeli dana Oferta Ustug jest dostepna do
uzytkowania przez (i) 99,95% czasu w wypadku wsparcia poziomu Enterprise lub (ii) 95% czasu w wypadku
wsparcia poziomu Pro. Jezeli SISW nie bedzie w stanie dotrzymaé Wskaznika dostgpnosci systemu dla
Platformy Mendix trzy (3) lub wigcej razy w roku kalendarzowym, Klient b¢dzie miat prawo do rozwigzania
Umowy bez ponoszenia kar i otrzyma proporcjonalny zwrot wszelkich oplat uiszczonych za pozostaly okres

subskrypcji.

Laczny czas niedostgpnosci Platformy Mendix w miesigcu
Przestoje kalendarzowym, z wylaczeniem Uzasadnionej Niedostepnosci okreslonej
ponize;j.

Laczny czas przestojow w trakcie miesigca, ktory wynika z:

(i) planowych przestojow w Okresie Planowej Konserwacji;

(ii) innej Planowej Niedostgpnosci, o ktorej Klient zostat zawiadomiony
z co najmniej 24-godzinnym wyprzedzeniem; lub

(i) niedostepnosci wynikajacej z czynnikdw poza uzasadniong kontrola
SISW, takich jak nieprzewidziane zdarzenia, ktoérych nie mozna byto
unikna¢ nawet przy zachowaniu nalezytej starannosci.

Uzasadniona Niedostepno$¢

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

Niedostepnos¢ Oferty Ustug zaplanowana przez SISW zgodnie

Planowa Niedostgpnos¢ z artykutem 5.3.b) niniejszej Umowy SLA — ,,Okresy konserwacji”.

Laczny czas Laczny czas w ciggu miesigca minus czas Uzasadnionej Niedostepnosci.

Laczny czas w ciggu miesigca, w ktorym Oferta Ustug jest dostgpna do

Czas aktywnosci wykorzystania produkcyjnego.

b)  Okresy konserwacji. Aby Platforma Mendix dziatala sprawnie, regularnie publikowane sa aktualizacje
i poprawki. Wszelkie prace konserwacyjne, ktore musza zosta¢ wykonane w odniesieniu do Ustug Chmury,
beda zglaszane Klientowi zco najmniej dwutygodniowym wyprzedzeniem. W razie koniecznosci
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przeprowadzenia konserwacji Ustug Chmury, w ktorych dziatajg Aplikacje Klienta w ramach produkcji, ktora
to konserwacja ma wplyw na dostgpnos¢ Aplikacji Klienta, SISW skonsultuje si¢ z Klientem w celu
wzajemnego uzgodnienia przedziatu czasowego na przeprowadzenie takiej konserwacji. Wedlug uznania SISW
moga zaistnie¢ wyjatki od powyzszych zasad w przypadku pilnych aktualizacji zabezpieczen lub sytuacji
powodujacych krytyczne problemy produkcyjne badz powazne zagrozenia dla bezpieczenstwa. Kazda taka
konserwacja ze stosownym zawiadomieniem Klienta bgdzie traktowana jako Planowa Niedostgpnos$¢é na
potrzeby ustalenia dostepnosci systemu.

c¢)  Czasy przywracania sprawnosci ijego docelowe poziomy. SISW oferuje ponizsze docelowe poziomy
przywracania sprawnosci (,RPO”) 1 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 Uslug Chmury W ciggu nocy — W ciagu nocy
w wersji 3
RPO Ustlug Chmury w wersji 3
z kopiami zapasowymi w czasie 15 min 15 min
rzeczywistym
RTO Uslug Chmury w wersji 3 8 godzin wsparcia 4 godziny
Domyslne poziomy RPO Ustug Do 15 min Do 15 min
Chmury w wersji 4 (dostgpnos¢ w czasie do 72 (dostgpnos¢ w czasie do 72
(oprocz Standardowych kopii godzin) godzin)
zapasowych)
Domyslne poziomy RTO Uslug 4 godziny wsparcia 4 godziny wsparcia
Chmury w wersji 4
RTO Ustlug Chmury w wersji 4
z przywréceniem poprzedniego ND ND
Srodowiska i skalowaniem ’ '
W poziomie

d)  Standardowe kopie zapasowe. W odniesieniu do wszystkich Danych Klienta iModeli Aplikacji
przechowywanych na Platformie Mendix za posrednictwem Ustug Chmury udostepnionych przez SISW
wykonywana jest codzienna kopia zapasowa srodowisk testowych, odbioru i produkcji (,,Standardowe kopie
zapasowe”), ktora jest przechowywana w dodatkowym centrum danych. Standardowe kopie zapasowe sa
dostepne za posrednictwem Portalu Chmury i wykonywane w nastgpujacy sposob:

* Nocne tworzenie kopii zapasowych: historia z maksymalnie dwoéch (2) tygodni (liczac od dnia
poprzedzajacego utworzenie kopii zapasowej)

* Niedzielne tworzenie kopii zapasowych: historia z maksymalnie trzech (3) miesi¢cy (liczac od dnia
poprzedzajacego utworzenie kopii zapasowej)

* Comiesieczne tworzenie kopii zapasowych (w pierwsza niedziele kazdego miesigca): historia z
maksymalnie jednego (1) roku (liczac od dnia poprzedzajacego utworzenie kopii zapasowej)

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