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Servicos de Alojamento

Acordo de Nivel de Servico para o Software PLM da Centric

1. Este Acordo de Nivel de Servigo ("ANS") para o Software PLM da Centric faz parte do Acordo de Licenga Principal e
Servigos mais recente do cliente ou do Acordo Principal para Assinaturas e Servi¢os (em cada caso, incluindo quaisquer
alteragdes, adendas ou formularios de encomenda) assinados entre as partes (0 "Acordo"). A Centric Software fornecera
Servicos de Alojamento para o Centric PLM de acordo com este ANS. A Centric Software reserva-se o direito de
subcontratar terceiros qualificados para concretizar parte ou todos os Servigos de Alojamento.

2. Definicdes. Os termos ndo definidos neste documento terdo o mesmo significado que lhes ¢ atribuido no Acordo.

"Disponibilidade" ou " Disponivel" refere-se a capacidade de o Cliente ter sessdo iniciada no ambiente de produgdo dos
Servigos de Alojamento PLM da Centric.

"Tempo de Inatividade" refere-se ao tempo em que os Servigos de Alojamento nio estdo disponiveis.

"Suspensio Planeada" refere-se a suspensdo para fins de manutengio, como para aplicar patches, pacotes de servigo,
atualizagdes, copias de seguranca, indexacdo ou outras atividades planeadas necessarias para garantir o desempenho
continuo, a seguranca ¢ a fiabilidade dos Servi¢os de Alojamento.

"Suspensdo de Emergéncia" refere-se a interrupgdes de servico em emergéncia que podem ocorrer a qualquer momento
para corrigir um problema critico que representa uma ameacga iminente a integridade, confidencialidade ou
disponibilidade dos Servicos de Alojamento, do Software e/ou dos Dados do Cliente. Exemplos de suspensido de
emergéncia podem incluir, sem limitagao:

o Tentativas de acesso ndo autorizado ou de invasdo na infraestrutura dos Servigos de Alojamento,

o Ataques aos Servicos de Alojamento e/ou Software (incluindo um ataque de negacdo de servico),

o  Malware que comprometa a seguranca dos Servicos de Alojamento e/ou do Software,

o O uso dos Servigos de Alojamento por parte do Cliente de uma forma que perturbe o uso dos Servicos de
Alojamento e/ou do Software ou crie um risco de seguranca para a Centric Software ou para qualquer cliente
da Centric Software, ou

o Qualquer outra atividade ou evento que represente um risco significativo para a seguranga ou estabilidade dos
Servigos de Alojamento.

"Tempo de inatividade desculpavel" refere-se a:

o  Suspensdo Planeada,

o  Suspensdo de Emergéncia,

o Interrupcdes causadas pela falha de rede publica, componentes de comunicagdes ou fatores fora do controlo
razoavel da Centric Software,

o Tempo de inatividade relacionado com defeitos no Software, para os quais é fornecido suporte ao abrigo do
Anexo A (Termos e Condigdes dos Servigos de Manutengo) do Acordo,

o  Uso ndo autorizado ou uso indevido por parte dos Utilizadores do Cliente ou qualquer pessoa que utilize
qualquer uma das palavras-passe dos Utilizadores,

o  Eventos de for¢a maior, conforme descritos no Acordo,

o  Falha do equipamento do Cliente ou hardware informatico, software ou infraestrutura de rede de terceiros,

o Falha do Cliente em adquirir armazenamento adicional quando aconselhado pela Centric Software ap6s uma
revisdo da configurag@o de hardware, e

o Qualquer interrupgéo resultante de pedido do Cliente.

3. Software de terceiros. Em ligagdo com os Servicos de Alojamento, a Centric Software fornece certos softwares de
terceiros ao Cliente (incluindo, sem limitagdo, licengas para o Windows Server e bases de dados de SQL Server, software
relacionado e Crowdstrike), e tal software ¢ licenciado a Centric Software diretamente ou através das suas Afiliadas. A
Centric Software concede ao Cliente uma licenga pessoal, ndo exclusiva e intransferivel para o Periodo de Subscri¢ao dos
Servigos de Alojamento, para usar esse software apenas na forma de codigo de objeto, no hardware em que esta instalado,
com o propdsito Gnico de permitir que o Cliente use os Servigos de Alojamento. O Cliente reconhece e concorda que o
direito a todo esse software permanece com a Centric Software e/ou os fornecedores da Centric Software, caso existam,
e que o conteudo e a concegao de tal software sdo segredos comerciais valiosos.

4. Suspensdo Temporaria. A Centric Software pode suspender temporariamente os Servigos de Alojamento para fins de
Suspensdo Planeada ou Suspensdo de Emergéncia. A Centric Software esforcar-se-a por agendar as suspensoes durante
horas gerais fora de pico para minimizar a interrup¢ao nas operagdes dos clientes sempre que possivel. A Suspensio
Planeada ¢ acordada antecipadamente entre as partes ou ocorre durante o periodo de manutengao planeada. Normalmente,
os periodos de manutencdo planeada do ambiente de produgdo dos Servigos de Alojamento ocorrem uma vez por més ao
fim de semana. No caso de ambientes de ndo produgdo dos Servigos de Alojamento, estes periodos ocorrem uma vez por
més durante um dia da semana, fora do horario de trabalho do Cliente. A Suspensdo de Emergéncia pode ocorrer sem
aviso prévio. No entanto, sempre que possivel, a Centric Software envidara esforgos comerciais razoaveis para fornecer
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um aviso prévio. A Centric Software envidara esforg¢os razodveis para minimizar a duracdo de qualquer suspensio

temporaria.

5. A Centric Software reserva-se o direito, que serd concedido pelo Cliente a Centric Software, de usar e armazenar
informagdes agregadas e andnimas sobre o trafego do Cliente, usar cookies para armazenar informagdes de sessdo do
utilizador, codigos de acesso e defini¢des de aplicagdes para facilitar os processos de navegagdo no site para fins de

fornecer os Servicos de Alojamento aqui descritos.

6. Descrigdo dos Servigos de Alojamento. Os Servi¢os de Alojamento incluem apenas o seguinte:

Alojamento Standard

Alojamento Premium ¢ Premium de Alta Disponibilidade

Ligac@o a Internet: 100 Mbps através de varias ligagdes para
redundéncia/falha

Ligacdo a Internet: um minimo de 100 Mbps de ligacdo através
de varios fornecedores para redundancia/falha

Monitorizacao:

e  Os servidores e a rede sao monitorizados 24 horas por dia,
7 dias da semana

e  Os eventos detetados sdo automaticamente encaminhados
para a equipa de apoio no local e/ou a equipa de prevengao
imediatamente

e  Virios sistemas de monitorizagdo geograficamente
dispersos para redundancia

Monitorizacao:

e  Os servidores e a rede sdo monitorizados 24 horas por dia,
7 dias da semana

e  Os eventos detetados sdo automaticamente encaminhados
para a equipa de apoio no local e/ou a equipa de prevengao
imediatamente

e  Virios sistemas de monitorizagdo geograficamente
dispersos para redundancia

Disponibilidade e monitorizagdo de hardware:

e A disponibilidade e a monitorizagdo de hardware dos
Servigos de Alojamento sdo fornecidos 24 horas por dia, 7
dias da semana.

Disponibilidade e monitorizagdo de hardware:
e A disponibilidade de hardware, a monitorizagdo ¢ a
reparagdo de falhas de hardware dos Servigos de
Alojamento sao fornecidas 24 horas por dia, 7 dias da

e A reparagdo de falhas de hardware ¢ fornecida 16 horas por semana.
dia, 5 dias da semana, no fuso horario PST.

e Quaisquer reparagdes solicitadas fora desse horario serdo
faturadas com base no tempo e nos materiais.

Atividades: Atividades:

As atividades abaixo serdo fornecidas pela Centric Software
independentemente de quem for o fornecedor do alojamento.
Salvo indica¢do em contrario abaixo, as atividades abaixo sdo
fornecidas apenas durante as horas de cobertura do suporte do
nivel de Servicos de Manutengao subjacente adquirido pelo
Cliente. Os servicos solicitados pelo Cliente fora deste horario
serdo faturados com base no tempo e nos materiais.

e Monitorizagdo da aplicagdo Centric PLM;

«  Configuragao, ajuste e reposi¢ao dos Servigos de
Alojamento, conforme necessario;

e Aplicagdo de configuragdes no Centric PLM;

e Aplicacdo de patches no Centric PLM;

e Aplicacdo de médulos no Centric PLM;

e  Gestdo de RDBMS: Reindexagdo diaria da base de dados
para otimizacdo do sistema;

e  Copia de seguranga coordenada da aplicacdo; e

e Reposigdo/reinicio da aplicagdo, conforme necessario.

As atividades abaixo serdo fornecidas pela Centric Software
independentemente de quem for o fornecedor do alojamento.
Salvo indicagdo em contrario abaixo, as atividades abaixo sdo
fornecidas apenas durante as horas de cobertura do suporte do
nivel de Servigos de Manutenc@o subjacente adquirido pelo
Cliente. Os servigos solicitados pelo Cliente fora deste horario
serdo faturados com base no tempo e nos materiais.

e  Monitorizagdo da aplicacdo Centric PLM;

e Configuragdo, ajuste e reposicdo dos Servicos de
Alojamento, conforme necessario;

e  Aplicagdo de configuragdes no Centric PLM;

e  Aplicagdo de patches no Centric PLM;

e  Aplicagdo de mddulos no Centric PLM;

e  Gestdo de RDBMS: Reindexacdo diaria da base de dados
para otimizagdo do sistema;

e  (Copia de seguranca coordenada da aplicagdo;

e  Reposicdo/reinicio da aplicagio, conforme necessario; e

e  Armazenamento separado e seguro de copias de seguranga

dentro da mesma zona de disponibilidade (exceto no caso
de Premium de AD, em que tal copia de seguranca
separada pode estar numa zona separada).

Aplicacdes de software e Cdpias de Seguranca de Dados do

Aplicacdes de software e Cépias de Seguranca de Dados do

Cliente:

Uma falha da aplicagdo pode ser causada por uma pessoa ou
pela natureza, mas os resultados de qualquer interrup¢ao sao a
perda potencial dos Dados do Cliente. Se os Dados do Cliente
armazenados pelo Software forem perdidos ou danificados, por

Cliente:

Uma falha da aplica¢@o pode ser causada por uma pessoa ou pela
natureza, mas os resultados de qualquer interrupgdo sdo a perda
potencial dos Dados do Cliente. Se os Dados do Cliente
armazenados pelo Software forem perdidos ou danificados, por
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qualquer motivo, uma copia de seguranga dos Dados do Cliente
permite que a aplicagdo seja recuperada para um determinado
momento.

Como parte dos Servigos de Alojamento Standard, um
processo de copia de seguranca ¢ fornecido no ambiente de
producdo dos Servigos de Alojamento da seguinte forma:

e  Semanal Completa

e  Diaria Incremental

qualquer motivo, uma cépia de seguranga dos Dados do Cliente
permite que a aplica¢do seja recuperada para um determinado
momento.

O Centric PLM tem varios componentes que exigem copia de
seguranga periddica. Como parte dos Servigos de Alojamento
Premium, o processo de copia de seguranca e o agendamento
associado para cada um dos componentes estdo detalhados nas
tabelas abaixo:

Processo de cépia de seguranca de producio:

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

A recuperagdo "Ponto no Tempo" permite que uma base de
dados seja restaurada para um ponto especifico no tempo até 15
dias antes da tltima transagdo. A ultima transagdo ocorre até dez
minutos antes de uma falha/perda de uma base de dados.

Processo de copia de seguranca de nao-produgio:

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 Tempo de Recuperacéo:

O objetivo da Centric Software ¢é restaurar o funcionamento total
dos Servigos de Alojamento dentro de oito (8) "horas" (em que
"horas" se refere as horas de cobertura de suporte do nivel de
Servigos de Manutengao subjacente adquirido pelo Cliente).

RPO — Objetivo de Ponto de Recuperacio:

Quando ocorre uma falha que requer a recuperag@o de Dados do
Cliente perdidos ou danificados, o objetivo da Centric Software
¢ recuperar até ao ultimo ponto no tempo ditado pelo processo
de copia de seguranga detalhado acima, até um maximo de 24
"horas" (em que "horas" se refere as horas de cobertura do
suporte do nivel de Servicos de Manutencéo subjacente
adquirido pelo Cliente).

RTO — Objetivo de Tempo de Recuperacéo:

O objetivo da Centric Software ¢é restaurar o funcionamento total
dos Servigos de Alojamento dentro de oito (8) "horas" para o
primeiro terabyte (TB) e duas (2) "horas" adicionais para cada TB
adicional posteriormente (em que "horas" se refere as horas de
cobertura de suporte do nivel de Servigos de Manutengao
subjacente adquirido pelo Cliente).

RPO — Objetivo de Ponto de Recuperacéo:

Quando ocorre uma falha que requer a recuperag@o de Dados do
Cliente perdidos ou danificados, o objetivo da Centric Software é
recuperar até ao ultimo ponto no tempo ditado pelo processo de
copia de seguranga detalhado acima, até um maximo de 24
"horas" (em que "horas" se refere as horas de cobertura do suporte
do nivel de Servigos de Manutengao subjacente adquirido pelo
Cliente).

Hardware e servidores virtuais:

e  Configuragdo de hardware de acordo com o tamanho
recomendado da Centric Software com base no uso
projetado inicial.

e Servidor(es) virtual(ais) configurado(s) com SO
reforgado, servidor Web, servidor de aplicagdes, servidor
de base de dados e dimensionado(s) para atender ao perfil
de uso antecipado do Cliente.

e A Centric Software ird monitorizar o uso do
armazenamento de dados pelo Cliente e outros
parametros que determinam o tamanho e reserva-se o
direito de alteragdes, se julgar necessario, para evitar a
interrupgao e/ou problemas de desempenho dos Servigos
de Alojamento. O Cliente concorda em pagar taxas de
excesso de armazenamento adicional necessario

Hardware e servidores virtuais:

e  Configuragdo de hardware de acordo com o tamanho
recomendado da Centric Software com base no uso
projetado inicial.

e Servidor(es) virtual(ais) configurado(s) com SO
reforgado, servidor Web, servidor de aplicagdes, servidor
de base de dados e dimensionado(s) para atender ao perfil
de uso antecipado do Cliente.

e A Centric Software ird monitorizar o uso do
armazenamento de dados pelo Cliente e outros
parametros que determinam o tamanho e reserva-se o
direito de alteragdes, se julgar necessario, para evitar a
interrupgao e/ou problemas de desempenho dos Servicos
de Alojamento. O Cliente concorda em pagar taxas de
excesso de armazenamento adicional necessario
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(armazenamento FileVault ou de base de dados). A
menos que acordado de outra forma pelas partes, a
Centric Software reserva-se o direito de emitir
automaticamente uma fatura onde tais taxas ndo
ultrapassem 4000 USD (ou o equivalente em moeda
local) para o Periodo de Subscrigdo em vigor.

A tabela abaixo representa as configuragdes de hardware
e os limites atuais dos Servigos de Alojamento Standard
que podem ser atualizados ocasionalmente. Em alguns
casos, dependendo do caso de uso do Cliente, e para evitar
problemas de desempenho e/ou interrup¢do dos Servigos
de Alojamento, a Centric Software reserva-se o direito de
exigir que o Cliente atualize o tamanho da respetiva
infraestrutura, independentemente da contagem de
utilizadores e do tamanho da base de dados abaixo
indicados, com o qual o Cliente concorda.

Além disso, ap6s cada renovagdo do Periodo de
Subscrigdo, a Centric Software ira rever a utilizagdo da
configuragdo de hardware e modificar o tamanho, se
necessario. O Cliente concorda em pagar quaisquer taxas
adicionais com base no uso real dos Servigos de
Alojamento pelo Cliente, com base na tabela de pregos
aplicavel em vigor no momento.

O Cliente reconhece ainda que a ndo aquisi¢do de
qualquer armazenamento adicional ou a falha na
atualizacdo da infraestrutura, em cada caso, conforme
aconselhado pela Centric Software, pode levar a
interrupgdo e/ou problemas de desempenho dos Servigos
de Alojamento.

(armazenamento FileVault ou de base de dados). A
menos que acordado de outra forma pelas partes, a
Centric Software reserva-se o direito de emitir
automaticamente uma fatura, onde tais taxas ndo
ultrapassem 4000 USD (ou 7000 USD por X-Large+), (ou
em ambos 0s casos, o equivalente em moeda local), para
o periodo de assinatura atual.

e A tabela abaixo representa as configuragdes e limites
atuais de hardware para os Servigos de Alojamento
Premium e Premium de Alta Disponibilidade que podem
ser atualizados ocasionalmente. Em alguns casos,
dependendo do caso de uso do Cliente, ¢ para evitar
problemas de desempenho e/ou interrupg¢do dos Servigos
de Alojamento, a Centric Software reserva-se o direito de
exigir que o Cliente atualize o tamanho da respetiva
infraestrutura, independentemente da contagem de
utilizadores e do tamanho da base de dados abaixo
indicados, com o qual o Cliente concorda.

e Além disso, apés cada renovacdo do Periodo de
Subscrigdo, a Centric Software ira rever a utilizagdo da
configuragdo de hardware e modificar o tamanho, se
necessario. O Cliente concorda em pagar quaisquer taxas
adicionais com base no uso real dos Servigos de
Alojamento pelo Cliente, com base na tabela de precos
aplicavel em vigor no momento.

e O Cliente reconhece ainda que a ndo aquisi¢do de
qualquer armazenamento adicional ou a falha na
atualizacdo da infraestrutura, em cada caso, conforme
aconselhado pela Centric Software, pode levar a
interrupgao e/ou problemas de desempenho dos Servicos
de Alojamento.

Ambiente de producgio:

15 100

50 25 250

150 75 350

250 125 500

500 250 1000

1000 1000 4000

1500 1250 5000

2000 1500 6000

2500 2500 8000
Doty Construido por

Orcamento por
encomenda
encomenda
Ambiente de ndo producéo:
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Disponibilidade dos Servigos de Alojamento:

O compromisso da Centric Software é fornecer Disponibilidade
dos Servigos de Alojamento, excluindo o Tempo de Inatividade
Desculpavel, por um minimo da percentagem de "Objetivo de
Disponibilidade dos Servicos" na tabela abaixo, medida
trimestralmente.

De acordo
DOS ::iorrsl o n.iveI
EUA — 24x7 ¢ Servigos 99,25%
CA de
Manuten¢ao
adquiridos

50

50

150 75 80
250 125 125
500 250 250
1000 1000 1000
Loy Construido por
Orgamento por
encomenda
encomenda

Disponibilidade dos Servigos de Alojamento:

O compromisso da Centric Software ¢ fornecer Disponibilidade
dos Servigos de Alojamento, excluindo o Tempo de Inatividade
Desculpavel, por um minimo da percentagem de "Objetivo de
Disponibilidade dos Servicos" na tabela abaixo, medida
trimestralmente.

Servicos de Alojamento Premium

De acordo
com o
nivel de
Servigos
de
Manuteng
a0
adquiridos

Localizagd
es globais

24x7 99,5%

Servicos de Alojamento de Alta Disponibilidade

De acordo
com 0
nivel de
Servigos
de
Manuteng
ao
adquiridos

Localizago
es globais

24x7 99,9%

7.  Créditos de Servigo.

(a) Se o Objetivo Trimestral de Disponibilidade de Servigo para os niveis de Servigo de Alojamento Premium ou
Premium de Alta Disponibilidade ndo for cumprido num determinado trimestre civil, conforme indicado acima, a
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(b)

©

(d)

responsabilidade total da Centric Software e a resolugdo exclusiva do Cliente permitirdo ao Cliente enviar uma
solicitagdo de créditos de servigo, que incluira as seguintes informagdes: (i) uma descri¢do da indisponibilidade; e
(ii) informagdes relativas a dura¢do do(s) tempo(s) de inatividade. A Centric Software tem de receber a reclamagdo
e todas as informagdes necessarias no prazo de trinta (30) dias apds o final do trimestre no qual o Objetivo de
Disponibilidade de Servigo trimestral ndo foi cumprido. As solicita¢cdes de crédito de servigo tém de ser feitas de
boa-fé.

Qualquer crédito de servico concedido serd na forma de uma extensdo do prazo dos Servigos de Alojamento no
aniversario anual dos Servigos de Alojamento e ndo podera ser reembolsado. O Cliente ndo podera desviar
unilateralmente a compensagao de quaisquer problemas de desempenho ou disponibilidade de quaisquer faturas que
estejam vencidas.

A percentagem do Objetivo de Disponibilidade de Servigo sera calculada e definida da seguinte forma:

( Total de Minutos no trimestre—Tempo de Inatividade Desculpavel-Tempo de Inatividade)* 100
Total de Minutos no trimestre—Tempo de Inatividade Desculpavel

Créditos de servigo: A percentagem das taxas aplicaveis a serem creditadas ao cliente sera calculada com base no
seguinte:

Percentagem da Disponibilidade | Percentagem  da disponibilidade | Créditos de servico (%
(Premium) (Premium de AD) das taxas trimestrais dos
Servigos de Alojamento)

Menos de 99,5% - maior ou igual a | Menos de 99,9% - maior ou igual 2 99,5% | 2%

99,0%
Menos de 99,0% - maior ou igual a | Menos de 99,5% - maior ou igual 2 99,0% | 5%
98,0%
Menos de 98,0% - maior ou igual a | Menos de 99,0% - maior ouigual a 97,0% | 10%
95,0%
Menos de 95,0% Menos de 97,0% 20%
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