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

1. DEFINICOES

Conforme utilizados nestes Termos e Condigdes Especificos, os termos a seguir terdo os significa dos definidos
abaixo. Quaisquer termos usados nestes Termos e Condigdes Especificos que ndo estejam definidos aqui s&o
definidos nos Termos e Condigbes Gerais:

“Conta” significa o ambiente independente da base de dados de tickets especifico do Cliente. A verséo padrdo é
enviada com trés contas: Demo, Sandbox e Produgdo. O Cliente pode pedir Contas adicionais na Nota de Encomenda
ou numa Alteragdo ao Contrato.

“Periodo de Aviso Prévio” significa o periodo de aviso prévio no contexto da Manutengdo Programada. Regra
geral, o Fornecedor propora um periodo de manutencdo ao Cliente, que tem trés (3) dias corridos para se
pronunciar. Se o Cliente ndo responder, o Fornecedor notificara o Cliente do periodo de intervengédo, com
antecedéncia de sete (7) dias corridos. A duragdo cumulativa da Manutengdo Programada do ambiente de
produgao ndo ultrapassara 3 horas por més de calendario.

“Evolugao” significa qualquer alteragédo ou acrescento de funcionalidade, melhoria de desempenho do Software
nao diretamente associado a um Incidente.

“Corregao” consiste num trecho de cddigo ou configuracdo especifica do Software e produzido para um ou mais
Clientes para resolver um Incidente. Uma Corregao € integrada em Versao(des) subsequentes.

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

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

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

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

“Incidente Grave” significa qualquer Incidente durante o qual uma ou mais das principais funcionalidades do
Software nao funcione e prejudique substancialmente o uso normal do Software.

“Incidente Nao Grave” significa qualquer Incidente ndo grave que ndo tenha impacto significativo no
funcionamento do Software.
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“Manutencao Programada” significa uma intervengdo que exija uma interrupgdo 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 servigo especifico faturado de Manutengao
Programada durante dias fora de expediente.

“Manutengdao Nao Programada” significa uma intervencédo necessaria para resolver ou prevenir um Incidente
Critico.

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

“Objetivo de Tempo de Recuperagdo (RTO)” significa a quantidade maxima de tempo que o servigo estara
indisponivel em caso de Incidente Critico.

“Saas” significa Software como servigo. O Software é instalado num servidor remoto.
“Software” significa Gerente de servigo.
“Plataforma” :

- Quando a Nota de Encomenda previr que a Licenga seja concedida para uso Alojado ou SaaS do Software, este
termo refere-se a solugao técnica de hardware e software implemantada pelo Fornecedor para uso do Software;

- Quando a Nota de Encomenda previr que a Licenga seja concedida para uso No Local do Software, este termo
refere-se a solucao técnica de hardware e software implemantada pelo Cliente para uso do Software.

“Resposta” significa confirmagao de que um Incidente foi comunicado e investigagdes foram iniciadas.

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

“Taxa de Disponibilidade do Servigo” significa o tempo de funcionamento do servigo ao longo de um periodo
de um trimestre, excluindo tempo de Manutenc&o Programada.

“Utilizador Autorizado” significa qualquer dos funcionarios, utilizadores, Clientes, subcontratados ou prestadores
de servigos do Cliente a quem seja concedido acesso.

“Utilizador final” significa um Utilizador Autorizado com acesso ilimitado ao Portal do Gestor de Servico com o
modulo Aplicagdes de Servigo (relatérios de incidentes e envio de pedidos, solu¢do de problemas e aprovagéo de
pedidos e incidentes).

“Gestao de Utilizadores” significa Utilizadores Autorizados com acesso aos modulos de gestao de processos do
Software (Incidente, Pedido, Problema, Ativo, etc.). O limite do nimero de Utilizadores Gerentes que podem iniciar
sessdo simultaneamente é especificado na Nota de Encomenda.

“VPN” significa Rede Privada Virtual, um servigco que permita navegar na Internet de forma confidencial e segura.
“Workaround” significa uma solugéo temporaria fornecida pelo Fornecedor em caso de Incidente.
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2. DESCRIGCAO DO SOFTWARE

2.1 FUNCIONALIDADES DO SOFTWARE

A Documentagdo do Software esta disponivel no site wiki do Fornecedor.

As funcionalidades EasyVista Wiki evoluem com as Atualizagdes Principais, nas condigdes do artigo SERVICOS
DE SOFTWARE ASSOCIADOS, abaixo no presente documento. Convida-se o Cliente a verificar as caracteristicas
e funcionalidades ligadas a cada Atualizagéo Principal na Documentagéo.

2.2 CONDIGOES TECNICAS MINIMAS

Segundo a Documentagdo, o Software opera com as condi¢gdes técnicas minimas descritas no site wiki do
Fornecedor, que evoluem conforme a Atualizagdo Principal, conforme estabelecido na Secgédo “Servigos de
Software Associados”.

2.3 ENTREGA

Apods a apresentagcdo do Software, durante a qual o Cliente péde confirmar que a solugdo do Fornecedor
corresponda aos seus requisitos, o Fornecedor entregara o Software enviando uma chave eletrénica Unica em
conformidade com ao Termos e Condigbes Gerais.

2.4 DURAGAO DA LICENGA

A Licenga de Software é concedida (i) pelo nimero de anos especificado na Nota de Encomenda ou (ii) pelo prazo
da protecdo de propriedade intelectual estipulada pela legislagdo aplicavel a Licenga se a Nota de Encomenda
estabelecer que a Licencga seja concedida como Licenga Vitalicia.

3. USO DE SOFTWARE

3.1 DIREITO DE USO

Propésito: O Cliente deve usar o Software para as suas necessidades internas ou para as dos seus clientes, ou
seja, Gestdo de Servigos de Tecnologia da Informagéo (ITSM) ou Gestédo de Servigcos Empresariais (GSE).

Uso:
Conforme as disposic¢des estabelecidas na Nota de Encomenda, o Cliente usara o Software apenas:

- para os dominios disponiveis remotamente na Plataforma, quando a Nota de Encomenda previr que a Licenga seja
concedida para uso Alojado do Software,

- na plataforma SaaS disponivel remotamente, quando a Nota de Encomenda previr que a Licenga seja concedida
para o uso SaaS do Software,

- para os dominios disponiveis na Plataforma No Local, quando a Nota de Encomenda previr que a Licenga seja
concedida para uso No Local do Software.

Ambito: o direito de uso é limitado aos médulos do Software referidos na Nota de Encomenda. O Software s pode
ser usado pelo numero de Utilizadores Gerentes simultaneos especificados na Nota de Encomenda.

O uso local do Software esta vinculado a assinatura dos servigos profissionais da EV Infra, conforme especificado
no Formulario de Pedido.

Service apps: o direito de usar mini apps em Service Apps esta limitado a dois (2) por ano de Contrato.

3.2 DIREITOS E DEVERES
Apenas Utilizadores Autorizados podem usar o Software e aceder a Plataforma.

O Cliente atribuira um nome de utilizador e senha a cada Utilizador Autorizado e sera responsavel por garantir a
protegdo contra violagdes de segurancga. As estacdes de trabalho individuais usadas para aceder ao Software devem
ser protegidas contra qualquer uso ndo autorizado. O Cliente é responsavel pela forma como o Software é utilizado
por todos os Utilizadores Autorizados, tanto internos quanto externos.

4. SERVICOS DE SOFTWARE ASSOCIADOS

O FORNECEDOR FORNECE, EM CONFORMIDADE COM AS SEGUINTES DISPOSICOES, QUE PODEM
EVOLUIR CONFORME A TECNOLOGIA DISPONIVEL : (I) APOIO TECNICO FUNCIONAL E (II) MANUTENCAO
CORRETIVA E DE MELHORAMENTO.

4.1 ASSISTENCIA TECNICA FUNCIONAL

¢ Canais de contacto do Centro de Apoio ao Cliente:

O servigo de assisténcia esta acessivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, para necessidades de assisténcia de
rotina no site de assisténcia do Fornecedor, através da emisséo de ticket ou envio de email para o endereco
eletrénico indicado no site de assisténcia do Fornecedor.

O Fornecedor podera, pontualmente, pedir ao Cliente permisséo para aceder aos seus sistemas remotamente,
para fins de diagndstico. Qualquer acesso remoto deve ocorrer sob a supervisdo do Cliente.
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O Fornecedor reserva-se o direito de ndo atender qualquer pedido de assisténcia decorrente do uso indevido do
Software no que diz respeito a Documentagao ou formagao.

A eficacia dos Servigos de Software Associados exige que o Cliente leve a cabo as Atualizagbes de Software
necessarias. Se uma Atualizagao incluir uma Solugdo Alternativa ou Corregéo, o Fornecedor podera pedir ao Cliente
que atualize o Software para a Versdo em causa a fim de resolver o Incidente.

Categoria Tempo alvo da primeira resposta VETED €MD 66 EE0 LEe
1 — Incidente Critico e 2 horas (24/7/365) e 4 horas (24/7/365)
2 — Incidente Grave e 4 horas (Horario de Expediente) | e 8 horas (Horario de Expediente)
3 — Incidente N&o Grave o 1 dia (Horério de Expediente) o N&o aplicavel

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

4.2 MANUTENGAO PROGRAMADA

A Manutencédo 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.

4.3 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 enderego de Internet fornecido pelo Fornecedor, com disponibilidade
minima de 99,9%

- 1 Conta de Produgdo num ambiente virtualizado, 1 Conta de Pré-producéo e 1 Conta de Teste e Formacao
- Armazenamento de documentos até 10 GB

- Fornecimento e Aplicagao de Corregdes e Atualizagbes

- Continuidade de Servigo em caso de Incidente Critico

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

- Localizagéo de dados: salvo acordo contrario, o Software é alojado inteiramente pelo Fornecedor em centros de
dados instalados na Unido Europeia (UE), incluindo para alojar o centro de copias de seguranga no contexto de
um Plano de Recuperagédo de Desastre (DRP).

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

4.4 SERVIGOS OPCIONAIS

Os seguintes servigos serdo prestados se estiverem expressamente especificados na Nota de Encomenda ou
numa Alteragdo ao Contrato:

SERVIGOS OPCIONAIS NUMERO PRECO ANUAL
DE
UNIDADES
Pedido de Reposi¢cdo (ndo associado a indisponibilidade que seja 5
responsabilidade da EasyVista 50€
Retencgéo de dad I d is de 7 di
etencao de dados alargada (mais de 7 dias) Preco a pedido
Conta Adicional para uma plataforma existente. Nao destinado a €4.500 antes de
5 Uma Conta :

Producao. impostos
Plataforma padrdao adicional (ndo destinada a producdo): Linha | Uma €12.500 d
Unica, gestao de copia de seguranca idéntica & Plataforma de Producgdo, | plataforma i a?tes €
sem compromisso de disponibilidade. Impostos
Plataforma avancada adicional (ndo destinada a produgio): | Uma
Multilinha idéntica a Plataforma de Produgdo, Gestdo de Cépia de | plataforma €25.i(r)r?[?oas?(§§s de
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seguranga idéntica a Plataforma de Produgdo, sem compromisso de
disponibilidade.

Espaco extra em disco: Espaco em disco adicional no ambiente de | Por pacote €2.000 antes de
producao para armazenamento de documentos adicional de impostos
GB (para 10GB)
€5.000 antes de
impostos
(para 50 GB)
Conectividade aprimorada —-VPN T | €2.000 antes de
ﬁf:a anua impostos

Intervencdo de Manutencao Programada (fora de dias de expediente)
Preco a pedido

4.5 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 Servigo (“TDS”) é calculada da seguinte forma:

TDS = (AU) * 100/A
Onde:

A = numero total de horas no trimestre — nimero de horas de manutengao
(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 = ndmero de horas indisponiveis no trimestre
(o célculo comecga 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 numero de horas é calculado pelas ferramentas de monitorizagao enviadas com o Software.

O servigo é considerado indisponivel quando a Plataforma do Fornecedor é incapaz de aceitar qualquer ligagédo
de autenticagéo nativa. Qualquer outro motivo de indisponibilidade (por exemplo, VPN, SSO, LDAP, modificagéo
de ACL pelo cliente, versédo obsoleta do fornecedor usada na producéo) ndo deve ser levado em consideragdo no
calculo da TDS. Os dados de monitorizagao do Fornecedor devem ser a fonte de referéncia para o célculo da TDS.

A indisponibilidade do servigo corresponde a um Incidente Critico. As operagdes de Manutengdo Programada ndo
sao consideradas como indisponibilidade de servigo.

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 configuragdo técnica do servico de alojamento, o
Fornecedor ndo sera responsavel pelo incumprimento da Taxa de Disponibilidade do Servigo decorrente de
volumetria de dados imprecisa.

4.6. Devolugao — Reversibilidade

Apos a caducidade ou cessagdo do Contrato, por qualquer motivo, o Fornecedor devera fornecer ao Cliente e/ou
ao prestador de servigos designado pelo Cliente (doravante denominado “Sucessor”), sem custo adicional, uma
exportagdo completa dos Dados do Cliente em formato de copia de seguranga 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
os processos e condig¢des financeiras acordados por ambas as Partes. Este servigo pode incluir:

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

Se o periodo de reversibilidade se prolongar além do prazo do Contrato, as disposi¢cdes do Contrato vigorardo até
a sua caducidade ou rescisdo para efeitos do servigo, e as taxas especificadas na Nota de Encomenda serdo
faturadas proporcionalmente.

O servigco de assisténcia a reversibilidade sera faturado com base nas tarifas vigentes do Fornecedor.
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