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Servicios de Alojamiento

Service Level Agreement para Centric PLM Software

1. Este Service Level Agreement para Centric PLM Software ("SLA") forma parte del Contrato Marco de Licencia y
Servicios o del Contrato Marco de Suscripciones y Servicios mas reciente del Cliente (en cada caso, incluidos los
apéndices, las modificaciones o los formularios de pedidos) firmado entre las partes (el "Contrato"). Centric Software
proporcionara Servicios de Alojamiento para Centric PLM de acuerdo con este SLA. Centric Software se reserva el
derecho de subcontratar a terceros cualificados para restar la totalidad o una parte de los Servicios de Alojamiento.

2. Definiciones. Los términos que no estan definidos en el presente documento tendran el mismo significado que se les
atribuye en el Contrato.

"Disponibilidad", "' Disponible" o "Disponibles" hace referencia a la capacidad del Cliente para iniciar sesion en el
entorno de produccion de los Servicios de Alojamiento de Centric PLM.

"Tiempo de Inactividad" hace referencia al tiempo en que los Servicios de Alojamiento no estan Disponibles.

"Suspension Planificada" hace referencia a la suspension con fines de mantenimiento, como la aplicacion de parches,
service packs, actualizaciones, copias de seguridad, indexacion u otras actividades planificadas necesarias para garantizar
la seguridad, la fiabilidad y el rendimiento continuos de los Servicios de Alojamiento.

"Suspension de Emergencia" hace referencia a las interrupciones de emergencia de los servicios que pueden producirse
en cualquier momento para solucionar un problema critico que plantea una amenaza inminente para la integridad, la
confidencialidad o la disponibilidad de los Servicios de Alojamiento, el Software y/o los Datos del Cliente. Entre los
ejemplos de causas para la Suspension de Emergencia se incluyen, entre otros:

o acceso no autorizado o intentos de intrusion en la infraestructura de Servicios de Alojamiento;

o ataques a los Servicios de Alojamiento y/o el Software (incluido un ataque de denegacion de servicio);

o  Malware que ponga en peligro la seguridad de los Servicios de Alojamiento y/o el Software;

o el uso por parte del Cliente de los Servicios de Alojamiento de una manera que interrumpa el uso de los
Servicios de Alojamiento y/o del Software o cree un riesgo de seguridad para Centric Software o para cualquier
cliente de Centric Software; o bien

o cualquier otra actividad o evento que suponga un riesgo significativo para la seguridad o la estabilidad de los
Servicios de Alojamiento.

"Tiempo de Inactividad Excusable " hace referencia a:

o  Suspension Planificada;

o  Suspension de Emergencia;

o interrupciones causadas por el fallo de la red publica, componentes de comunicaciones o factores ajenos al
control razonable de Centric Software;

o  Tiempo de Inactividad relacionado con Defectos en el Software, para el que se proporciona asistencia en virtud
del Anexo A (Términos y Condiciones de los Servicios de Mantenimiento) del Contrato;

o uso no autorizado o uso indebido por parte de los Usuarios del Cliente o de cualquier persona que utilice
cualquiera de las contrasefias de los Usuarios;

o  Eventos de Fuerza Mayor tal como se describen en el Acuerdo;

o fallo del equipo del Cliente o del hardware informatico, software o infraestructura de red de terceros;

o negligencia del Cliente al no adquirir almacenamiento adicional cuando Centric Software se lo aconseja tras
revisar la configuracion del hardware; y

o cualquier interrupcion que sea el resultado de la solicitud del Cliente.

3. Software de Terceros. En relacion con los Servicios de Alojamiento, Centric Software proporciona cierto software de
terceros al Cliente (incluidas, entre otras, licencias para la base de datos de Windows Server y SQL Server, y el software
relacionado, y Crowdstrike), y dicho software se concede bajo licencia a Centric Software directamente o a través de sus
Filiales. Centric Software otorga al Cliente una licencia personal, no exclusiva ¢ intransferible durante el Periodo de
Suscripcion de los Servicios de Alojamiento para utilizar dicho software Gnicamente en forma de cédigo objeto, en el
hardware en el que se instala, con el tinico propdsito de permitir al Cliente utilizar los Servicios de Alojamiento. El Cliente
reconoce y acepta que la titularidad de todo este software sigue siendo propiedad de Centric Software y/o de los
proveedores de Centric Software, si los hubiera, y que el contenido y el disefio de dicho software son secretos comerciales
valiosos.

4. Suspension Temporal. Centric Software puede suspender temporalmente los Servicios de Alojamiento con fines de
Suspension Planificada o Suspension de Emergencia. Centric Software se esforzara por programar suspensiones durante
las horas de menor actividad general para minimizar la interrupcion de las operaciones de los Clientes siempre que sea
posible. La Suspension Planificada se acuerda por adelantado entre las partes o se realiza durante el periodo de
mantenimiento planificado. Por lo general, los periodos de mantenimiento planificado para el entorno de produccién de
los Servicios de Alojamiento tienen lugar una vez al mes durante el fin de semana y una vez al mes durante un dia
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laborable fuera del horario de trabajo del Cliente para los entornos que no son de produccion de los Servicios de
Alojamiento. La Suspension de Emergencia puede tener lugar sin previo aviso; sin embargo, siempre que sea posible,
Centric Software realizara esfuerzos comerciales razonables para proporcionar una advertencia previa. Centric Software
hara todo lo razonablemente posible para minimizar la duracion de cualquier suspension temporal.

5. Centric Software se reserva el derecho, y el Cliente concede a Centric Software el derecho, a utilizar y almacenar
informacion agregada y anonimizada sobre el trafico del Cliente, utilizar cookies para almacenar informacion de la sesion
del Usuario, codigos de acceso y configuracion de aplicaciones para facilitar los procesos de navegacion del sitio con el
fin de proporcionar los Servicios de Alojamiento descritos en el presente documento.

6. Descripcion de los Servicios de Alojamiento. Los Servicios de Alojamiento solo incluyen lo siguiente:

Alojamiento Estandar

Alojamiento Premium y Alta Disponibilidad Premium

Conexion a Internet: 100 Mbps a través de varias conexiones
para redundancia/conmutacion por error.

Conexion a Internet: una conexion minima de 100 Mbps a través
de varios proveedores para redundancia/conmutacion por error.

Supervision:

e Los servidores y la red se supervisan de forma
ininterrumpida.

e  Los eventos detectados se reenvian automaticamente al
personal de asistencia in situ o de guardia de forma
inmediata.

e  Varios sistemas de supervision dispersos geograficamente

para obtener redundancia.

Supervision:

Los servidores y la red se supervisan de forma
ininterrumpida.

Los eventos detectados se reenvian automaticamente al
personal de asistencia in situ o de guardia de forma
inmediata.

Varios sistemas de supervision dispersos geograficamente
para obtener redundancia.

Disponibilidad y Supervisiéon del Hardware:

e Ladisponibilidad y la supervision del hardware de los
Servicios de Alojamiento se proporcionan de forma
ininterrumpida.

e Lareparacion de fallos de hardware se proporciona en la
zona horaria 5x16 PST.

e Todas las reparaciones solicitadas fuera de ese horario

habitual se cobraran en funcion del tiempo y los materiales

utilizados.

Disponibilidad y Supervisién del Hardware:

La disponibilidad del hardware, la supervision y la
reparacion de fallos de hardware de los Servicios de
Alojamiento se proporcionan de forma ininterrumpida.

Actividades:

Centric Software proporcionara las siguientes actividades
independientemente de quién sea el proveedor de alojamiento.
A menos que se indique lo contrario, las actividades que se
indican a continuacion solo se proporcionan durante las horas
de cobertura de asistencia del nivel de Servicios de
Mantenimiento subyacente adquirido por el Cliente. Los
servicios solicitados por el Cliente fuera de este horario
habitual se cobraran en funcion del tiempo y los materiales
utilizados.

e supervision de la aplicacion Centric PLM;

«  configuracion, ajuste y reinicio de los Servicios de
Alojamiento seglin sea necesario;

e aplicacion de configuraciones de Centric PLM;

e aplicacion de parches de Centric PLM;

e aplicacion de modulos de Centric PLM;

. Gestion de RDBMS: reindexacion diaria de la base de datos

para la optimizacion del sistema;

e  copia de seguridad coordinada de aplicaciones; y

o  restablecimiento/reinicio de la aplicacion seglin sea
necesario.

Actividades:

Centric Software proporcionara las siguientes actividades
independientemente de quién sea el proveedor de alojamiento.
A menos que se indique lo contrario, las actividades que se
indican a continuacién solo se proporcionan durante las horas de
cobertura de asistencia del nivel de Servicios de Mantenimiento
subyacente adquirido por el Cliente. Los servicios solicitados
por el Cliente fuera de este horario habitual se cobrardn en
funcidn del tiempo y los materiales utilizados.

supervision de la aplicacion Centric PLM;

configuracion, ajuste y reinicio de los Servicios de
Alojamiento segun sea necesario;

aplicacion de configuraciones de Centric PLM;
aplicacion de parches de Centric PLM;

aplicacion de modulos de Centric PLM;

Gestion de RDBMS: reindexacion diaria de la base de
datos para la optimizacion del sistema;

copia de seguridad coordinada de aplicaciones;
restablecimiento/reinicio de la aplicacion segun sea
necesario; y

almacenamiento independiente y seguro de copias de
seguridad dentro de la misma zona de disponibilidad
(excepto en el caso de Alta Disponibilidad Premium, en el
que dicha copia de seguridad independiente puede estar en
una zona independiente).
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Aplicacidn de Software y Copias de Seguridad de los Datos del

Aplicacién de Software y Copias de Seguridad de los Datos del

Cliente:

Una interrupcion de la aplicacion puede estar causada por
intervencién humana o causas naturales, pero el resultado de
cualquier interrupcion es la posible pérdida de los Datos del
Cliente. Si los Datos del Cliente almacenados por el Software
se pierden o dafian, por cualquier motivo, una copia de
seguridad de los Datos del Cliente permite recuperar la
aplicacion y restablecerla a un punto determinado en el tiempo.

Como parte de los Servicios de Alojamiento Estandar, se
proporciona un proceso de copia de seguridad para el entorno
de produccion de los Servicios de Alojamiento de la siguiente
manera:

e Completa Semanalmente

e  Incremental Diariamente

Cliente:

Una interrupciéon de la aplicacion puede estar causada por
intervenciéon humana o causas naturales, pero el resultado de
cualquier interrupcion es la posible pérdida de los Datos del
Cliente. Si los Datos del Cliente almacenados por el Software se
pierden o dafian, por cualquier motivo, una copia de seguridad
de los Datos del Cliente permite recuperar la aplicacion y
restablecerla a un punto determinado en el tiempo.

Centric PLM tiene varios componentes que requieren copias de
seguridad periddicas. Como parte de los Servicios de
Alojamiento Premium, el proceso de copia de seguridad y la
programacién asociada para cada uno de los componentes se
detallan en las siguientes tablas:

Proceso de Copia de Seguridad en el Entorno de Produccion:

Component Point in Time | Point in time | Daily Backup | Backup Cycle
Recovery Recovery period | (full snapshot) Retention (d)

Database Y 15 days Y 35
Filevault N N/A Y 35
WebAccess N N/A Y 35
HSE DB Y 15 days Y 35
CL DB N N/A Y 35

| QRA DB Y 15 days Y 35
Process Mgmt N N/A Y 35
C8 Distribution Hub N N/A Y 35
Document Generator Y 15 days Y 35
Archival Server Y 15 days Y 35

La recuperacion de "Punto Determinado en el Tiempo" permite
restaurar una base de datos a un punto especifico en el tiempo
hasta 15 dias antes de la ultima transaccion. La ultima
transaccion se realiza en los diez minutos anteriores a un fallo o
pérdida de la base de datos.

Proceso de Copia de Seguridad en el Entorno que No es de
Produccion.

Component Point in Time | Point in ftime | Daily Backup | Backup Cycle

Recovery Recovery period | (full snapshot) Retention (d)
Database N N/A Y 15
Filevault N N/A Y 15
WebAccess N N/A Y 15
Centric PLM add-on N N/A Y 15
Modules

RTO — Objetivo de Tiempo de Recuperacion:

El objetivo de Centric Software es devolver los Servicios de
Alojamiento a pleno funcionamiento en un plazo de ocho (8)
"horas" (donde "horas" hace referencia a las horas de cobertura
de asistencia del nivel de Servicios de Mantenimiento
subyacente adquirido por el Cliente).

RPO — Objetivo de Punto de Recuperacion:

Cuando se produce un fallo que requiere la recuperacion de los
Datos del Cliente perdidos o dafados, el objetivo de
Centric Software es recuperar los datos hasta el ultimo punto en
el tiempo determinado por el proceso de copia de seguridad
detallado anteriormente, hasta un maximo de 24 "horas" (donde
"horas" hace referencia a las horas de cobertura de asistencia del
nivel de Servicios de Mantenimiento subyacente adquirido por
el Cliente).

RTO — Objetivo de Tiempo de Recuperacion:

El objetivo de Centric Software es devolver los Servicios de
Alojamiento a pleno funcionamiento en un plazo de ocho (8)
"horas" para el primer terabyte (TB) y dos (2) "horas" adicionales
por cada TB adicional posterior (donde "horas" hace referencia a
las horas de cobertura de asistencia del nivel de Servicios de
Mantenimiento subyacente adquirido por el Cliente).

RPO — Objetivo de Punto de Recuperacion:

Cuando se produce un fallo que requiere la recuperacion de los
Datos del Cliente perdidos o danados, el objetivo de
Centric Software es recuperar los datos hasta el ultimo punto en
el tiempo determinado por el proceso de copia de seguridad
detallado anteriormente, hasta un maximo de 24 "horas" (donde
"horas" hace referencia a las horas de cobertura de asistencia del
nivel de Servicios de Mantenimiento subyacente adquirido por el
Cliente).

Hardware y Servidores Virtuales:

e  Configuracion del hardware de acuerdo con el tamafio
recomendado por Centric Software basado en el uso
inicial previsto.

Hardware y Servidores Virtuales:
e  Configuracion del hardware de acuerdo con el tamafio
recomendado por Centric Software basado en el uso
inicial previsto.
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Servidores Virtuales configurados con SO reforzado,
Servidor Web, Servidor de Aplicaciones y Servidor de
Base de Datos, y con el tamafio configurado para
satisfacer el perfil de uso previsto del Cliente.

Centric Software supervisara el uso por parte del Cliente
del almacenamiento de datos y otros parametros que
determinan el tamafio, y se reserva el derecho de
modificarlo si lo considera necesario para evitar la
interrupcion de los Servicios de Alojamiento y/o
problemas de rendimiento. Por la presente, el Cliente se
compromete a pagar cuotas por exceso de
almacenamiento adicional (Almacén de Archivos o
Almacenamiento de la Base de Datos). A menos que las
partes acuerden lo contrario, Centric Software se reserva
el derecho de emitir automaticamente una factura cuando
dichas cuotas no superen los 4000 USD (o el equivalente
en la moneda local) durante el Periodo de Suscripcion
vigente en ese momento.

La siguiente tabla representa las configuraciones de
hardware actuales y los limites de los Servicios de
Alojamiento Estandar que pueden actualizarse de vez en
cuando. En algunos casos, dependiendo del caso de uso
del Cliente para evitar problemas de rendimiento y/o la
interrupciéon de los Servicios de Alojamiento,
Centric Software se reserva el derecho de exigir al Cliente
que actualice el tamafio de su infraestructura
independientemente del nimero de Usuarios y el Tamafio
de la Base de Datos indicados a continuacion, lo que el
Cliente acepta por la presente.

Ademas, tras cada renovacion del Periodo de Suscripcion,
Centric Software revisara el uso de la configuracion del
hardware y modificara el tamaiio, si es necesario. Por la
presente, el Cliente acepta pagar cualquier cuota
adicional basada en el uso real por parte del Cliente de los
Servicios de Alojamiento, basada en la lista de precios
aplicable en ese momento.

Ademas, el Cliente reconoce que la falta de adquisicion
de cualquier almacenamiento adicional o la falta de
actualizacion de la infraestructura, en cada caso segln lo
que recomiende Centric Software, puede provocar la
interrupcion de los Servicios de Alojamiento y/o
problemas de rendimiento.

e Servidores Virtuales configurados con SO reforzado,
Servidor Web, Servidor de Aplicaciones y Servidor de
Base de Datos, y con el tamafio configurado para
satisfacer el perfil de uso previsto del Cliente.

e  Centric Software supervisara el uso por parte del Cliente
del almacenamiento de datos y otros parametros que
determinan el tamafio, y se reserva el derecho de
modificarlo si lo considera necesario para evitar la
interrupcion de los Servicios de Alojamiento y/o
problemas de rendimiento. Por la presente, el Cliente se
compromete a pagar cuotas por exceso de
almacenamiento adicional (Almacén de Archivos o
Almacenamiento de la Base de Datos). A menos que las
partes acuerden lo contrario, Centric Software se reserva
el derecho de emitir automaticamente una factura cuando
dichas cuotas no superen los 4000 USD (o 7000 USD en
el caso del servicio Extra Grande +) (o0, en ambos casos,
el equivalente en la moneda local) durante el Periodo de
Suscripcion vigente en ese momento.

e La siguiente tabla representa las configuraciones de
hardware actuales y los limites de los Servicios de
Alojamiento Premium y Alta Disponibilidad Premium,
que pueden actualizarse de vez en cuando. En algunos
casos, dependiendo del caso de uso del Cliente para evitar
problemas de rendimiento y/o la interrupcion de los
Servicios de Alojamiento, Centric Software se reserva el
derecho de exigir al Cliente que actualice el tamaifio de su
infraestructura independientemente del nGmero de
Usuarios y el Tamaifio de la Base de Datos indicados a
continuacion, lo que el Cliente acepta por la presente.

e  Ademas, tras cada renovacion del Periodo de Suscripcion,
Centric Software revisara el uso de la configuracion del
hardware y modificara el tamafio, si es necesario. Por la
presente, el Cliente acepta pagar cualquier cuota adicional
basada en el uso real por parte del Cliente de los Servicios
de Alojamiento, basada en la lista de precios aplicable en
e€se momento.

e Ademas, el Cliente reconoce que la falta de adquisicion
de cualquier almacenamiento adicional o la falta de
actualizacion de la infraestructura, en cada caso segiin lo
que recomiende Centric Software, puede provocar la
interrupcion de los Servicios de Alojamiento y/o
problemas de rendimiento.

Entorno de Produccion:
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Entorno que No es de Produccién:

15

Disponibilidad de los Servicios de Alojamiento:

Centric Software se compromete a proporcionar la
Disponibilidad de los Servicios de Alojamiento, excluido el
Tiempo de Inactividad Excusable, por un minimo del porcentaje
de "Objetivo de Disponibilidad del Servicio" que aparece en la
siguiente tabla, medido trimestralmente.

Segun el nivel

Oeste de ..
EE. UU. — de Servicios
: : Ininterrumpida de 99,25 %
CA .
Mantenimient
o0 adquirido

50 25 50

150 75 80

250 125 125

500 250 250

1000 1000 1000

Presupue Fal];r;;:do Fabricado

sto Pedido Bajo Pedido
Disponibilidad de los Servicios de Alojamiento:
Centric Software se compromete a proporcionar la

Disponibilidad de los Servicios de Alojamiento, excluido el
Tiempo de Inactividad Excusable, por un minimo del porcentaje
de "Objetivo de Disponibilidad del Servicio" que aparece en la
siguiente tabla, medido trimestralmente.

Servicios de Alojamiento Premium

Ubicaciones Segun el nivel
globales de Servicios de
Ininterrumpida ~ Mantenimiento 99,5 %
adquirido

Servicios de Alojamiento de Alta Disponibilidad Premium

Ubicaciones Segun el nivel
globales de Servicios de
Ininterrumpida ~ Mantenimiento 99,9 %
adquirido
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7.

Créditos de Servicio.

(@

(b)

©

(d)

Si el Objetivo de Disponibilidad del Servicio trimestral para los niveles Premium o Alta Disponibilidad Premium de
los Servicios de Alojamiento no se cumple durante un trimestre natural determinado de la forma que se indica
anteriormente, la responsabilidad total de Centric Software y el recurso exclusivo del Cliente sera permitir al Cliente
que presente una reclamacion de créditos de servicio que incluira la siguiente informacion: (i) una descripcion de la
falta de disponibilidad; y (ii) informacidn sobre la duracion de los Tiempos de Inactividad. Centric Software debe
recibir la reclamacion y toda la informacion necesaria en un plazo de treinta (30) dias tras el final del trimestre
durante el cual no se haya cumplido dicho Objetivo de Disponibilidad del Servicio trimestral. Las reclamaciones por
un crédito de servicio deben hacerse de buena fe.

Los créditos de servicio se otorgaran en forma de una extension del plazo de los Servicios de Alojamiento hasta el
aniversario anual de los Servicios de Alojamiento y no se podran reembolsar. El Cliente no podra compensar
unilateralmente la contraprestacion por cualquier problema de rendimiento o disponibilidad con las facturas que
hayan vencido.

El porcentaje del Objetivo de Disponibilidad del Servicio se calculara y definira de la siguiente manera:

( Total de minutos del trimestre—Tiempo de inactividad justificado—Tiempo de inactividad)* 100
Total de minutos del trimestre—Tiempo de inactividad justificado

Créditos de Servicio: El porcentaje de las cuotas aplicables que se abonaran al Cliente se calculara en funcion de lo
siguiente:

Porcentaje de Disponibilidad | Porcentaje de Disponibilidad (Alta | Créditos de Servicio (%o

(Premium) Disponibilidad Premium) de las cuotas de
suscripcion trimestrales)

Inferior al 99,5 %: mayor o igual que el | Inferior al 99,9 %: mayor o igual que el | 2%

99 % 99,5 %

Inferior al 99 %: mayor o igual que el | Inferior al 99,5 %: mayor o igual que el | 5%

98 % 99 %

Inferior al 98 %: mayor o igual que el | Inferior al 99 %: mayor o igual que el | 10 %

95 % 97 %

Inferior al 95 % Inferior al 97 % 20 %

SLA de Centric PLM (© Centric Software, Inc.)

Revision: Septiembre de 2024



