ACORDO DE NIVEL DE SERVICO PARA OFERTAS DE SERVICO

1. Acordo de Nivel de Servico

Este Acordo de Nivel de Servico para Ofertas de Servigo (este “SLA”) estabelece as métricas de Disponibilidade
do Sistema com as quais a Siemens Industry Software Inc., também conhecida como Siemens Industry Software
(doravante denominada “SISW”), se comprometera para a versao do produto de cada Oferta de Servigo oferecida
para assinatura. Quaisquer termos ndo definidos de outra forma no presente instrumento terdo os significados
estabelecidos no Contrato de Prestagdo de Servigos de Nuvem (o “Contrato”) firmado entre a SISW e o Cliente.

Este SLA ndo se aplicara a nenhuma Oferta de Servico para a qual uma métrica de Disponibilidade do Sistema
esteja expressamente definida nos Termos e Condigbes Complementares aplicaveis para a referida Oferta de
Servico ou para a qual a aplicabilidade das métricas de nivel de servigo seja expressamente excluida no Contrato.

2. Definices

“Tempo de inatividade” significa todo o tempo durante um Més em que a versdo do produto de uma Oferta de
Servico esteja indisponivel, exceto para o Tempo de inatividade excluido, conforme definido abaixo.

“ME&s” significa um més-calendario.

“Taxas de assinatura mensal” sdo as taxas de assinatura mensal (ou, caso aplicavel, 1/12 da taxa anual) pagas
para o Servico de Nuvem que ndo atendeu as métricas de Disponibilidade do Sistema.

“Janela de manutencéo regular” significa, no que diz respeito a uma Oferta de Servigo, o periodo normal
durante o qual a SISW pode agendar um Tempo de inatividade para a manutencdo ou atualizacdes de tal Oferta
de Servico, conforme estabelecido neste SLA.

3. Crédi Métricas de Disponibilidade do Si

3.1 Processo de reivindicagdo, Relatérios

No que se refere ao ndo cumprimento, por parte da SISW, de suas obrigac6es sob os termos deste SLA para uma
Oferta de Servico em particular, o Cliente tera direito a quaisquer recursos descritos neste SLA em relagdo a tal
Oferta de Servico. Qualquer recurso fornecido ao Cliente sera o Unico e exclusivo recurso disponivel ao Cliente
pelo ndo cumprimento, por parte da SISW, de suas obrigac6es sob os termos deste SLA.

As reivindicagBes nos termos do presente SLA deverdo ser feitas de boa-fé e por meio do envio de um caso de
suporte dentro de 30 (trinta) dias apds o término do Mé&s pertinente em que a SISW ndo atendeu a métrica de
Disponibilidade do Sistema. Quaisquer reivindica¢fes ndo enviadas pelo Cliente dentro do prazo especificado
serdo negadas pela SISW e a SISW ndo terd nenhuma outra obrigagdo com o Cliente no referente a esse nao
cumprimento da métrica de Disponibilidade do Sistema para a Oferta de Servico.

A SISW fornecera ao Cliente um relatério mensal descrevendo a Disponibilidade do Sistema para uma Oferta de
Servico aplicavel (i) por e-mail, apés a solicitagdo do Cliente ao seu gerente de conta SISW designado, (ii) através
do Sistema, ou (iii) através de um portal online disponibilizado aos clientes, se e quando tal portal online for
disponibilizado.

3.2 Métrica de Disponibilidade do Sistema

Uptime (in seconds) during a Month

System Availabilit d t =
ystem Availability (expressed as apercentage) Total Time (in seconds) during a Month

A métrica de Disponibilidade do Sistema seré considerada atendida com éxito se a Oferta de Servigo aplicavel estiver
disponivel para uso (i) 99,95% do tempo para implantacfes de Suporte de Nuvem Premium da SISW ou (ii) 95% do
tempo para implantagoes de Suporte de Nuvem Basico da SISW.

Caso a SISW ndo possa cumprir a métrica de Disponibilidade do Sistema para uma Oferta de Servico 3 (trés) vezes
ou mais durante um ano calendario, o Cliente ter4 o direito de rescindir o Contrato sem qualquer penalizag&o.
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Todo o Tempo de Inatividade durante um Més atribuido a:

(i) Tempo de inatividade programado dentro de uma Janela de manutencéo
regular, conforme descrito na Se¢éo 4 deste SLA;

Tempo de inatividade (i) qualquer outro Tempo de inatividade programado, durante o qual o Cliente
excluido tenha sido notificado com pelo menos 24 horas de antecedéncia a esse Tempo de
inatividade programado; ou

(i) indisponibilidade causada por fatores fora do controle razoavel da SISW,
tais como eventos inesperados e imprevisiveis que ndo poderiam ter sido
evitados mesmo com o devido cuidado exercido.

Tempo de inatividade para uma Oferta de Servico que é programado pela SISW,
conforme previsto na Secdo 4 deste SLA, “Janelas de manutencdo para Ofertas

Tempo de inatividade

rogramado
Prog de Servigo”

Tempo total Todo o tempo durante um Més, menos qualquer Tempo de inatividade excluido

Todo o tempo durante um Més em que uma Oferta de Servigo esté disponivel

Tempo de atividade x
para uso de producéo.

4. Japelas de Manutencdo para Ofertas de Servico
A SISW poderd designar um periodo de tempo de inatividade durante as Janelas de manutencdo regular
relacionadas abaixo, sendo tais periodos considerados Tempo de inatividade programado. Onde houver referéncia

a “Horério local”, significa o local do data center em que a Oferta de Servigo esta hospedada.

as Janelas de Manutengdo Regular serdo:

Janelas de manutencéo

Manutengao regular Semanalmente, das 22:00h de sexta-feira as 3:00h de segunda-feira, horario
do Pacifico (EUA)

Atualizagbes Até 4 vezes por ano, das 22:00h de sexta-feira as 3:00h de segunda-feira,
horario do Pacifico (EUA)

A SISW reserva-se o direito de prorrogar ou alterar os horarios das Janelas de manutencdo regular das Ofertas de
Servico. A SISW envidaré esfor¢cos comercialmente razodveis para notificar o Cliente pelo menos 72 horas antes
da ocorréncia de um Tempo de inatividade programado para uma Oferta de Servico.
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