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Estes Termos e Condi¢des Especificos fazem parte do Contrato entre o Cliente e o Fornecedor para o Fornecedor
conceder uma Licenca com Servicos de Software Associados. O contrato € definido e sujeito aos Termos e
Condic¢des Gerais da EasyVista para Licenciamento de Software e Servigos de Software Associados.

1. DEFINICOES

Conforme utilizados nestes Termos e Condi¢des Especificos, os termos a seguir terdo os significados definidos
abaixo. Quaisquer termos usados nestes Termos e Condi¢es Especificos que ndo estejam definidos aqui séo
definidos nos Termos e Condi¢Bes Gerais ou na Secg¢do “Servigo de Software Associado” abaixo:

“Programas” significa EV Reach.

“Conta de Cliente” significa 0 ambiente Especifico do Cliente no site do Fornecedor para que o Cliente possa gerir
a sua Licenca e Utilizadores Simultaneos.

“Periodo de Aviso Prévio” significa o periodo de aviso prévio no contexto da Manutencao Programada. Regra
geral, o Fornecedor propora um periodo de manutencédo ao Cliente, que tem trés (3) dias corridos para se
pronunciar. Se o Cliente ndo responder, o Fornecedor notificard o Cliente do periodo de interveng¢éo, com
antecedéncia de sete (7) dias corridos. A duracdo cumulativa da Manutencdo Programada do ambiente de
producao ndo ultrapassara 2 horas por més.

“Evolugao” significa qualquer alterac@o ou acrescento de funcionalidade, melhoria de desempenho do Software
néo diretamente associado a um Incidente.

“Corregao” significa um pedaco de cddigo ou configuracéo especifica do Software e produzido para um ou mais
Clientes para resolver um Incidente. Uma Correcéo é integrado em Versao(des) subsequentes.

“Horario de Expediente” significa 9am - 6pm (GMT+1), segunda a sexta-feira, excluindo feriados publicos.

“Horario de Expediente Alargado” significa 9am - 10pm(GMT+1), segunda a sexta-feira, exceto feriados
publicos.

“Utilizadores concorrentes” significa utilizadores autorizados sob a responsabilidade do Cliente que tenham o
direito de usar o Software ao mesmo tempo.

“Incidente” significa qualquer questéo ligada ao funcionamento do Software em resultado da qual o Software n&o
funcione em conformidade com a Documentacdo, reproduzido e documentado pelo Cliente e devidamente
comunicado as Partes. Um Incidente pode ser Critico, Grande ou Pequeno.

“Incidente Critico” significa qualquer Incidente durante o qual o Software fique indisponivel para todos os
Utilizadores Autorizados num ambiente de producéo.

“Incidente Grande” significa qualquer Incidente durante o qual uma ou mais das principais funcionalidades do
Software ndo funcione e prejudique substancialmente o uso normal do Software.
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“Incidente Pequeno” significa qualquer Incidente pequeno que ndo tenha impacto significativo no funcionamento
do Software.

“Manuten¢ao Programada” significa uma interven¢é@o que exija uma interrupgéo do servigo, em conformidade
com o Periodo de Aviso Prévio acordado entre as Partes. A Manutengdo Programada decorre durante o Horario
de Expediente Alargado, salvo se o Cliente tiver subscrito um servico especifico faturado de Manutencédo
Programada durante dias fora de expediente.

“Manutencdo Nao Programada” significa uma intervencéo necessaria para resolver ou prevenir um Incidente
Critico.

“Objetivo de Ponto de Recuperagao (RPO)” significa o tempo maximo para guardar dados perdidos em resultado
de Incidente Critico.

“Objetivo de Tempo de Recuperagao (RTO)” significa a quantidade méaxima de tempo que o servico estara
indisponivel em caso de Incidente Critico.

“Resposta” significa confirmacdo de que um Incidente foi comunicado e investigacdes foram iniciadas.

“Resolugao” significa uma solugdo para um Incidente fornecida pelo Fornecedor através do langamento de uma
nova Versao, Reformulagdo, Correcdo ou outro meio proposto pelo Fornecedor.

“Taxa de Disponibilidade do Servigo” significa o tempo de funcionamento do servi¢co ao longo de um periodo
de um trimestre, excluindo tempo de Manutengdo Programada.

“Contorno” significa uma solugdo temporéria fornecida pelo Fornecedor em caso de Incidente.

2. DESCRICAO DO SOFTWARE

2.1 FUNCIONALIDADES DO SOFTWARE

O Software é uma ferramenta de superviséo, gestédo e controlo remoto de equipamentos informaticos que permite
assisténcia remota e automatizacdo de processos informaticos.

Quando um Utilizador Simultaneo do Software assume o controlo do computador de uma pessoa, uma janela é
aberta no ecra para informar a essa pessoa de que (i) um controlo remoto estd em curso e (ii) pode interrompé-lo.

A documentacéo do Software esta disponivel no site do Fornecedor.

As funcionalidades EasyVista Wiki evoluem com as Atualizagdes Principais, nas condi¢cbes do presente
documento. Convida-se o Cliente a verificar as caracteristicas e funcionalidades ligadas a cada Atualizacao
Principal na Documentac&o.

2.2 CONDICOES TECNICAS MINIMAS

Segundo a Documentacgdo, o Software funciona com as condi¢fes técnicas minimas descritas no site wiki do
Fornecedor, que evoluem conforme as Atualiza¢des Principais.

3. DURAGCAO DA LICENCA
A Licenca de Software é concedida pelo nimero de anos especificado na Nota de Encomenda.

4. ENTREGA

Ap6s a demonstracéo do Software durante a qual o Cliente pdde verificar se a solugdo do Fornecedor cumpriu 0s
seus requisitos, o Cliente solicita o Software e o Software é entregue pelo Fornecedor enviando uma ligacdo para
descarga.

Durante a descarga do Software, o Cliente aceita online os Termos e Condi¢Oes Gerais e Especificos.

5. USO DE SOFTWARE

5.1 DIREITO DE USO

Propdsito: O Cliente devera utilizar o Software para as suas necessidades internas, nomeadamente supervisao,
gestédo e telecomando de equipamentos informaticos.

Alcance: O direito de uso do Software esta limitado aos médulos referidos na Nota de Encomenda. O Software s6
pode ser usado nas condi¢Oes especificadas na Documentacdo e pelo nimero de Utilizadores Simultaneos (i)
previstos na Licenca e estabelecidos na Conta do Cliente e (ii) localizados no pais de localizagdo do Cliente
indicado no endereco do Cliente na Nota de Encomenda em causa. Se o Software for utilizado em conjunto com
0 Service Manager, o ambito empresarial e as métricas de localizacdo devem estar alinhadas com as acordadas
para a subscri¢do do Service Manager pelo Ciente.

Monitoramento de uso adequado: O Software possui um recurso que permite que comunique remotamente com
os servidores do Fornecedor em relacéo a conformidade da licenga. O cliente concorda com a operacéo deste
recurso remoto. Se, por qualquer motivo, o Software for impedido de se ligar remotamente aos servidores do
Fornecedor, o Software deixara de funcionar em sete (7) dias, a menos que 0 recurso possa ser reposto em
consulta entre as equipas de assisténcia do Cliente e do Fornecedor.
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5.2 LICENGCA DE SOFTWARE DE PRE-LANCAMENTO

Se o Software disponibilizado for um langamento pré-comercial ou software beta (“Software Pré-lancamento”),
aplicam-se as seguintes disposi¢8es, além das disposi¢cdes relativas ao &mbito de uso do Software.

O Software Pré-langamento néo representa o software final e pode conter bugs, erros e outros problemas que
possam causar falhas no sistema ou outras falhas ou perda de dados.

O fornecimento de Software Pré-langamento ndo é de forma alguma um lancamento comercial que vincule o
Fornecedor, nesse caso, a obrigacoes legais. EM CONFORMIDADE, ,0 USO DO SOFTWARE PRE-LAN(;AMEN'[O PELO
CLIENTE CORRE POR SUA CONTA E RISCO. O SOFTWARE PRE-LANCAMENTO E A SUA DOCUMENTAGCAO SAO
FORNECIDOS NO ESTADO ATUAL, SEM GARANTIA DE QUALQUER TIPO, LEGAL OU CONTRATUAL.

Uma Licenca de Software Pré-langamento pode ser rescindida a qualquer momento mediante (i) notificacdo do
Fornecedor por qualquer meio, incluindo, entre outros, email ou comunicagéo eletrénica na conta online do Cliente
ou (ii) mediante o lancamento comercial de tal Software pelo Fornecedor.

Nao é devida qualquer obrigacdo de assisténcia funcional ou técnica pelo Fornecedor para Licenga de Software
Pré-lancamento.

5.3 ENSAIO, AMOSTRA DE PRODUTO, LICENCA NAO PARA REVENDA

Se o Software disponibilizado for ensaio, iniciagéo, software de amostra ou Software Nao Para Revenda (Software
de Ensaio), aplicam-se as seguintes disposicfes, além das disposicdes relativas ao ambito de uso do Software.

O Software de Ensaio pode conter funcionalidades limitadas e deve ser usado apenas para fins de demonstracao
e avaliagéo, ndo para fins de produgéo. PELA SUA NATUREZA, O SOFTWARE DE ENSAIO E USADO PELO CLIENTE
POR SUA CONTA E RISCO. O SOFTWARE DE ENSAIO E A SUA DOCUMENTAGAO SAO FORNECIDOS NO SEU ESTADO
ATUAL, SEM GARANTIA DE QUALQUER TIPO, LEGAL OU CONTRATUAL.

Uma Licenca de Software de Ensaio pode ser rescindida a qualquer momento mediante notificagdo do Fornecedor
por qualquer meio, incluindo, entre outros, email ou comunicacéo eletrénica na conta online do Cliente.

Nao é devida qualquer obrigacédo de assisténcia funcional ou técnica pelo Fornecedor para Ensaio, Amostra de
Produto ou Licenca de Software NFR.

6. SERVICOS DE SOFTWARE ASSOCIADOS

O FORNECEDOR FORNECE, EM CONFORMIDADE COM AS SEGUINTES DISPOSICOES, QUE PODEM
EVOLUIR CONFORME O ESTADO DA ARTE: (I) APOIO TECNICO FUNCIONAL E (I) MANUTENGAO
CORRETIVA E DE MELHORAMENTO.

6.1 ASSISTENCIA TECNICA FUNCIONAL ONLINE
Canais de contacto da Central de Atendimento:

O servigco de assisténcia estéd acessivel 24 horas por dia, 7 dias por semana para necessidades de assisténcia de
rotina no site de assisténcia do Fornecedor, emitindo um ticket ou enviando um email para o endereco eletrénico
indicado no site de assisténcia do Fornecedor.

O Fornecedor pode pedir ocasionalmente ao Cliente que Ihe conceda acesso remoto aos sistemas, para efeitos
de diagnéstico. Qualquer tal acesso remoto decorrera sob supervisdo do Cliente.

O Fornecedor reserva-se o direito de nado responder a qualquer pedido de auxilio decorrente do uso indevido do
Software no que diz respeito a Documentagao ou formagao.

A eficicia dos Servicos de Software Associados exige que o Cliente siga as Atualizacdes de Software. Se uma
Atualizacdo incluir uma Solugdo Alternativa ou Correcéo, o Fornecedor podera solicitar ao Cliente que atualize o
Software para a Versdo em causa a fim de resolver o Incidente.

Categoria Tempo alvo da primeira resposta V2 el 3 rsal G
1 - Incidente Critico e 2 horas (24/7/365) e 4 horas (24/7/365)
2 — Incidente Grande e 4 horas (Horario de Expediente) | e 8 horas (Horario de Expediente)
3 —Incidente Pequeno ¢ 1 dia (Horéario de Expediente) e N&o aplicavel

Os tempos indicados comecgardo assim que o Fornecedor receber a notificacdo do Incidente, incluindo uma
descri¢do completa e detalhada do problema encontrado.

6.2 MANUTENGAO PROGRAMADA

A Manutengdo Programada decorre durante o Horario de Expediente Alargado, salvo se o Cliente tiver subscrito
um servico especifico faturado de Manutengéo Programada durante dias fora de expediente.

6.3 ALOJAMENTO DE SOFTWARE

Se a Nota de Encomenda previr o alojamento de Software, o Cliente beneficiara dos seguintes servigos:

- Acesso remoto ao Software, ligando ao endereco de Internet fornecido pelo Fornecedor, com disponibilidade
minima de 99,9%;
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- Fornecimento e Aplicacdo de Remendos e Atualizacdes
- Continuidade de Servigo em caso de Incidente Critico

o RTO: 4 horas 24/7/365
o RPO: 2 horas 24/7/365

- Localizacdo de dados: salvo acordo contrario, o Software é alojado inteiramente pelo Fornecedor em centros de
dados instalados na América do Norte, incluindo para alojar o centro de cépias de seguranca no contexto de um
Plano de Recuperagéo de Desastre (DRP).

- Cépia de seguranca dos dados no pais de alojamento, durante 7 (sete) dias corridos.

6.4 DISPONIBILIDADE
O Cliente pode aceder a Plataforma e o Software sete dias por semana, 24 horas por dia.
O Fornecedor compromete-se a garantir uma Taxa de Disponibilidade de Servigo (TDS) de 99,9% a cada trimestre.
A Taxa de Disponibilidade do Servico (“TDS”) é calculada da seguinte forma:
TDS = (AU) * 100/A
Onde:
A = namero total de horas no trimestre — nimero de horas de manutencao

(o célculo da taxa de disponibilidade do servico comega na data inicial especificada na Nota de Encomenda e
termina na data final do trimestre civil atual, sendo entdo calculado para cada trimestre civil);

U = nimero de horas indisponiveis no trimestre
(o calculo comega na data de inicio especificada na Nota de Encomenda e termina na data final do trimestre civil
atual, sendo entdo calculado para cada trimestre civil);
O namero de horas é medido pelas ferramentas de vigilancia enviadas com o Software.
O servigo é considerado indisponivel quando a Plataforma do Fornecedor € incapaz de aceitar qualquer ligacao
de autenticacdo nativa. Qualquer outro motivo de indisponibilidade (por exemplo, VPN, SSO, LDAP, modificacéo
de ACL pelo cliente, verséo obsoleta do fornecedor usada na produgéo) ndo deve ser levado em consideracéo no
calculo da TDS. Os dados de vigilancia do Fornecedor devem ser a fonte de referéncia para o calculo da TDS.

A indisponibilidade do servico corresponde a um Incidente Critico. As operagfes de Manutengdo Programada néo
séo contadas como indisponibilidade de servico.

O Fornecedor e o Cliente acordam reunir-se, a pedido do Cliente e ndo mais do que uma vez por trimestre, para
analisar o desempenho do Software em relagdo a disponibilidade. Esta reunido pode ser realizada através de
conferéncia na web, emails ou chamadas em conferéncia.

Acresce que, sendo o compromisso de disponibilidade baseado na volumetria de dados indicada pelo cliente ao
Fornecedor, posteriormente utilizada para determinar a configuracdo técnica do servico de alojamento, o
Fornecedor ndo sera responsavel pelo incumprimento da Taxa de Disponibilidade do Servico decorrente de
volumetria de dados imprecisa.

6.5 DEVOLUGCAO — REVERSIBILIDADE

ApOs a expiragdo ou rescisdo do Contrato, por qualquer motivo, o Fornecedor devera fornecer ao Cliente e/ou ao
prestador de servicos designado pelo Cliente (doravante denominado “Sucessor”), sem custo adicional, uma
exportacdo completa dos Dados do Cliente em formato de copia de seguranca SQL ou MS de base de dados SQL,
bem como um arquivo que contenha os documentos relativos aos tickets de Clientes.

A pedido por escrito do Cliente, o Fornecedor prestara assisténcia ao Cliente e/ou Sucessor em conformidade com
0s processos e condig¢des financeiras acordados por ambas as Partes. Este servi¢co pode incluir:

- preparacdo de um plano para a transferéncia para o Cliente ou Sucessor,
- prestacgédo de servigos de apoio a colaboradores do Cliente ou Sucessor.

Se o periodo de reversibilidade se prolongar além do prazo do Contrato, as disposi¢8es do Contrato sobreviverao
ao seu vencimento ou rescisdo para o propdsito do servico, e as taxas especificadas na Nota de Encomenda serédo
faturadas proporcionalmente.

O servico de assisténcia a reversibilidade sera faturado com base na tarifa vigente do Fornecedor.

*k*k
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