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POLITICA de Manutencéo e Servicos de Suporte de CoLOS Software

Esta Politica de Manutencdo e Servicos de Suporte de Software ColLOS ("Politica") estabelece o
compromisso da Markem-Imaje de fornecer resolu¢des oportunas e precisas para problemas, consultas ou
outros problemas que possam surgir do Software CoLOS (coletivamente, "Manutencdo e Suporte"). O
fornecimento de tal Manutencdo e Suporte esta condicionado ao Cliente ter e ativo Contrato de
Manutencgado e Suporte de Software CoLOS com a Markem-Imaje.

1 Abrangéncia

1.1 O suporte consiste no acesso a uma equipe de Helpdesk de Suporte de Software Markem-Imaje para obter
informac0des, solugdo de problemas, analise de causa raiz e resolugao de problemas.

1.2 A Manutencdo do Software pela Markem-Imaje consiste em fornecer acesso a versdes e patches regulares de
Manutencdo de Software para produtos e recursos de Software licenciados ao Cliente, conforme definido na Se¢do
4. Para receber Manutencgao e Suporte, o Cliente deve ter um Contrato de Manutengao e Suporte vdlido e ativo e
nao estar em atraso com pagamentos.

1.3 Fora do Contrato: Caso o Cliente opte por recusar a compra ou renovagao de um Contrato de Manutencao e
Suporte, a Markem-Imaje ndo podera fornecer Manutencgdo e Suporte a esse Cliente para os produtos de software
licenciados associados. Caso o Cliente deseje renovar o Contrato de Manutencdo e Suporte em uma data posterior,
o Cliente é obrigado a pagar pela "Manutengdo de Volta", que consiste em pagamentos para o periodo desde a data
final de qualquer cobertura anterior do Contrato de Manutencao e Suporte até a data da reintegracao, além do valor
da cobertura do Contrato de Manutengao e Suporte para o(s) ano(s) futuro(s) de cobertura.

1.4 Fora do escopo: O Cliente é responsavel por resolver quaisquer problemas técnicos que sejam independentes do
Software CoLOS. A menos que acordado de outra forma em contratos especificos do projeto, a obrigacao da Markem-
Imaje de fornecer Manutencao e Suporte se estende apenas ao Software fornecido como padrao com os instaladores
ColLOS e ndo se estende a produtos de Software de terceiros (mesmo que fornecidos pela Markem-Imaje) ou a
quaisquer problemas que sejam devidos, no todo ou em parte, a erros, defeitos ou falhas em ou por um produto de
terceiros. Qualquer Software de terceiros ndo-CoLOS fornecido como parte das solugbes Markem-Imaje
normalmente precisara ser mantido pelo Cliente com base nas recomenda¢des da Markem-Imaje e do terceiro, a
menos que acordado de outra forma em contratos especificos do projeto. Ndo obstante, a Markem-Imaje apoiard o
Cliente em uma questdo para chegar a um diagndstico se um problema existir até o ponto em que for identificado
gue ele estd em uma area fora do escopo dos arranjos de suporte gerais e especificos do projeto.

A Markem-Imaje ndo é responsavel por apoiar ou resolver problemas ou problemas causados por (A) falha do Cliente
em: (i) usar o Software Markem-Imaje de acordo com o(s) acordo(s) contratual(is) entdo vigente(s) entre a Markem-
Imaje e o Cliente (o Contrato); (ii) usar o Software de acordo com a documentacgdo fornecida pela Markem-Imaje
(Documentacao), ou (iii) seguir as instrugdes razoaveis da Markem-Imaje para corrigir ou contornar erros, ou recusa
em implementar solu¢Ges de solugdo de problemas. (B) avarias ou danos causados por incéndio, agua, raios,
desastres naturais, greves, tumultos, revoltas civis ou acdes de autoridades publicas civis ou militares; avarias ou
danos ou ajustes resultantes de mau uso, acidente, descuido, abuso, manutencao defeituosa por parte do Cliente;
danos ou ajustes causados por tentativa de reparacgao, alteracdo ou engenharia reversa do Software pelo Cliente ou
qualquer parte ndo autorizada; danos resultantes de falha no fornecimento de energia elétrica.

A Manutencao e Suporte ndo inclui as Atividades de Manutencdo de rotina conforme o paragrafo 3.2 desta Politica.

SolicitagGes de novos recursos e funcionalidades, op¢Ges adicionais cobradas, alteragdes na configuragdo do sistema,
modificagBes razoavelmente possiveis para quaisquer casos fora do escopo e/ou outros servigos profissionais,
incluindo configuragdo, design de imagem/mensagem, software do sistema de visdo e alteragdes de configuragdo da
camera, instalagdo e treinamento ndo estdo dentro do escopo do Suporte, mas tais solicitagdes serdo encaminhadas
para o Markem-Imaje apropriadoequipe comercial para outras a¢des. A Markem-Imaje pode cotar e solicitar o
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pagamento de servicos fora do escopo emitidos sob um Contrato de Compra separado entre o Cliente e a Markem-

Imaje.

2 Servicos da Equipe de Suporte

2.1 Escopo: O suporte sera constituido pelos seguintes servicos:

Suporte técnico por telefone e e-mail com base na "cobertura de tempo" especificada no Contrato de
Manutengao e Suporte

Assisténcia ao uso de software e aconselhamento operacional

Diagndstico de problemas e analise de causa raiz

Solugdo de problemas remota como e se necessario

Rastreamento de incidentes com niumero de caso

Modelo de suporte de escalonamento interno de varios niveis, conforme definido na se¢do 2.3

Fornecendo versdes de manutencao e patches de software de acordo com a politica de lancamento com
base no direito do Cliente, consulte a se¢do 4 para obter detalhes

Fornecer conselhos sobre como obter a versdo de produgdo mais recente a qual o Cliente tem direito.

2.2 Procedimentos de Relatdrio de Incidentes: Um "Caso" é criado quando um Cliente faz uma consulta ou relata um
incidente. Cada Caso recebe um nimero de referéncia exclusivo e é rastreado pela equipe do HelpDesk.

O Cliente deve fornecer as seguintes informagGes ao relatar um Caso:

Nome da empresa

Nome da pessoa que reporta o incidente

Telefone(s) de contato, incluindo cédigos de pais e de area

Endereco do Site da Empresa

Endereco(s) de e-mail de contato

Nome e Versdo do produto/recurso de Software em uso

Descri¢do do problema, incluindo quaisquer alteragdes recentes

Descricdo de quaisquer modificagGes feitas no Software desde a implementacgao.

O Cliente também deve fornecer, se possivel, as seguintes informagdes ao relatar um Caso:

Numero(s) de série ou nimero(s) de identificacdo da versdo do Software em uso (conforme aplicavel)
ID do contrato de manutencgdo e data de término.

2.3 Estrutura de escalonamento de suporte multinivel: A equipe de suporte de software tem os seguintes "niveis"
de escalonamento:

Nivel 1 — Suporte Técnico de Primeira Linha (Normalmente resolvido abordando conhecimento do usudrio,
uso de Software, erros de dados simples, configuracdo simples do usuario —escalonamento para o nivel 2 se
nao for resolvido)

Nivel 2 - Solugdo de problemas avancada e suporte (normalmente resolvido abordando em um nivel
avancado, erros de dados complexos, configuragdo complexa dos principais produtos de Software,
configuracdo de projetos criados pelo CoLOS Application Toolkit — escalonamento para o nivel 3 se ndo for
resolvido)

Nivel 3 — Especialista global em produtos (normalmente resolvido abordando combinagdes incomuns ou ndo
convencionais ou raramente usadas de configuracdo ou funcionalidade que ndo podem ser resolvidas no

nivel 2 — escalonamento para o nivel 4 se ndo forem resolvidas)

Nivel 4 — Equipe de desenvolvimento de produtos (Normalmente nova funcionalidade principal por meio de
processos internos de aprimoramento do produto ou corre¢Ges de bugs para o software principal)
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2.4 Tempos de resposta & Caminho de escalonamento de incidentes: O cliente pode relatar problemas de software
a equipe de Helpdesk por telefone e/ou e-mail. Para problemas criticos, recomendamos que o Cliente ligue para obter
assisténcia.
= QOs tempos de resposta iniciais para chamadas telefonicas sdo de até trinta (30) minutos.
= O tempo de resposta inicial para e-mail é de dois hordrios comerciais padrdo (segunda a sexta-feira, das 8h as
17h).

A equipe de Helpdesk mantera o Cliente informado sobre o andamento da resolucdo de casos relatados e fornecera
prazos estimados para as corre¢des planejadas da maneira mais razoavel.

Se o Cliente sentir que o nivel de servigo para um Caso ndo é satisfatério, o Caso pode ser escalado conforme
especificado na cotagdo e/ou nos contratos especificos do projeto.

2.5 Niveis de gravidade: A estrutura de escalonamento inclui os seguintes niveis de gravidade:

®" Uma "Solicitacdao de Informacgdes" é o Nivel de Gravidade mais baixo. Uma Solicitagdo de Informacdes é uma
consulta ndo relacionada a um erro de Software e normalmente é uma solicitacdo de documentagdo ou
assisténcia com o uso e a funcionalidade do Software.

® O Nivel de Gravidade "Menor" designa um incidente que ndo prejudica significativamente o desempenho ou a
usabilidade do Software ou das principais fun¢ées do Software e/ou ndo tem impacto nos negécios ou inclui
erros cosméticos.

® O Nivel de Gravidade "Principal" designa um incidente em que o Software ou a funcionalidade chave do
Software é inutilizavel, ou o desempenho do Software é degradado na medida em que a usabilidade do Software
ou a funcionalidade chave do Software é gravemente afetada negativamente. Um caso importante é quando a
falha prejudica significativamente a operacdo continua, a manuten¢ao ou a administracdo de uma linha de
producdo (definida como uma linha de producdo com um conjunto de operagbes sequenciais em que 0s
materiais do Cliente sdo submetidos a um processo de embalagem para produzir um produto final) ou outras
fungbes comerciais significativas do Cliente ou é razoavelmente esperado que resulte em tal impacto adverso
nos negaocios se nao for corrigido dentro de um prazo razoavel.

® O nivel de severidade "Critico" é atribuido a um caso em que uma planta esta fora de produgdo. Um incidente
em que o Software é inutilizavel e tal falha tem um efeito adverso critico nas operagées do Cliente. O nivel de
gravidade Critica é reservado apenas para problemas ou incidentes que ocorrem em ambientes de producao.

2.6 Resolugao do caso:

Se o resultado da investigacao for que Markem-Imaje concorda que uma correcdo precisa ser feita no Software,
Markem-Imaje se esforgara para entregar uma resolugdo (por meio de um patch ou uma solugdo alternativa) o mais
rapido possivel. Caso contrario, a resolugdo sera implementada na proxima versdo de Manutengdo da versdo de
produgdo atual ou na proxima versao de produgdo, o que ocorrer a seguir. Se o Software estiver na garantia (por
contrato de licengca de usuario final) ou coberto por um contrato de suporte atual, a atualizagcdo da licenca para a
préxima versao do Software sera gratuita, excluindo quaisquer encargos trabalhistas. Caso contrdrio, o upgrade sera
cobrado a taxa atual.

2.7 Revisoes de suporte: mediante solicitagdo por escrito do Cliente, a Markem-Imaje pode concordar em participar
de reunides agendadas com o Cliente para revisar Casos e problemas de suporte. Tais reunides serdo realizadas
periodicamente em datas e horarios e de forma acordada tanto pela Markem-Imaje quanto pelo Cliente. O objetivo
de tais reunides é garantir que o relacionamento continuo entre a Markem-Imaje e o Cliente seja totalmente mantido
e que as questdes e preocupacdes necessdrias sejam prontamente abordadas.
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3 Responsabilidades do cliente.

O Cliente deve operar e manter o Software e os ambientes relacionados de acordo com o Contrato, a
Documentacao e as obriga¢Oes estabelecidas nesta Politica.

A tabela RACI abaixo define as tarefas por area de gerenciamento.
Gerenciamento inicial de incidentes do CoLOS Software
Se necessdrio, Relatando um incidente CoLOS ao suporte técnico | Cl RA
do Software
Investigando o problema do CoLOS

Escalonamento interno do problema RA Cl
Comunicac¢ado continua do incidente com o Cliente

Testando a solucdo fornecida pelo help desk do CoLOS Um RCI
Acesso remoto ao servidor CoLOS Cl RA
AlteracGes no ambiente CoLOS (servidor CoLOS), problemas de TI Cl RA
e rede

Gerenciamento de Nivel de Servico:

Discussao sobre questdes de software aberto RA Cl

Avaliacdo de suporte de software
Alteracdes no SLA

= R (Responsavel) - O responsavel pela implementagdo. Essa pessoa se reporta a pessoa que é responsavel.

= A (Accountable/Ultimate responsable) - A pessoa que é (em Ultima instincia) responsével, autorizada e aprova o
resultado. Ele faz o julgamento final e tem direito de veto. Apenas uma pessoa é responsavel.

" | (Informado) - Alguém que estd informado sobre decisGes, progressos, resultados alcangados, etc. Esta é uma
comunicag¢do unidirecional.

®  (C(Consultado) - Esta pessoa (parcialmente) da diregdo ao resultado, é (obrigatoriamente) consultada antes de decisdes
ou agdes. Trata-se de uma comunicagao bidirecional.

3.1 Administradores de Conta de Software: O Cliente pode nomear um membro de sua equipe técnica como
Administrador(es) de Conta de Software autorizado do Cliente (os "Administradores"). Os administradores atuam
como representantes do Cliente ao contratar a Markem-Imaje. Markem-Imaje recomenda a nomeacdo de varios
administradores de pelo menos um por turno. O Cliente também pode, a seu critério, nomear contatos de terceiros
gue estdo autorizados a entrar em contato e fazer uso do Suporte ("Contatos de Suporte"). O Cliente é incentivado a
registrar seus administradores e todos os contatos de suporte adicionais com as equipes de suporte. Todas as
consultas e comunicag¢Oes de suporte devem ser conduzidas por um administrador ou um contato de suporte. Os
administradores e outros Contatos de Suporte devem: (a) ter um nivel apropriado de habilidades técnicas e
experiéncia para administrar, testar e/ou solucionar problemas do Software, e (b) ser suficientemente treinados no
Software e nos materiais, conforme aplicavel. O treinamento deve ser concluido antes do Software entrar em modo
de produgcdo. Markem-Imaje pode fazer recomendagbes para treinamento adicional a medida que novas
funcionalidades sdo adicionadas ao Software.

3.2 Atividades de manuteng¢ao de rotina recomendadas: O cliente é responsdvel pelas seguintes atividades de

manutencao de rotina.

®  Garantir que os arquivos de configuracdo especificados sejam mantidos corretamente e mantidos como registros
importantes. O Software conta com a integridade e configuracdo correta de muitos sistemas periféricos para o
seu funcionamento. E essencial que estes sistemas (por exemplo, SQL, PCs, etc.) sejam mantidos de acordo com
as recomendacoes da Markem-Imaje e do fabricante.

®  Garantir a conformidade usando rotineiramente o Backup, o Log de Auditoria e outras ferramentas fornecidas
pelo Markem-Imaje para garantir o funcionamento adequado do Software. Markem-Imaje recomenda executar
essas ferramentas e fazer backup de todos os dados pelo menos uma vez por més, mas o uso mais frequente
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pode ser recomendado devido aos pardmetros de volume. E da exclusiva responsabilidade do Cliente concluir
estas tarefas. A Markem-Imaje encoraja o Cliente a enviar um pedido de informacao se houver alguma confusao
sobre estes procedimentos.

®  Consultoria com Markem-Imaje no caso de quaisquer eventos internos planejados, alteragdes ambientais ou
problemas de Tl que possam afetar a funcionalidade ou o desempenho do Software.

3.3 Ocorréncia de Incidente: Em caso de incidente ou problema, o Cliente sera responsavel pelas atividades listadas

abaixo:

®  Fazer esforgos razoaveis para resolver o problema antes de reporta-lo a Markem-Imaje. Isso inclui, mas nao se
limita a, eliminar a possibilidade de problemas em sistemas externos dos quais o Software depende, como
problemas de rede ou aplicativos de host externos.

®  Garantir que o incidente seja reportado de forma correta e completa a Markem-Imaje.

®  Fazer referéncia ao nimero do processo ao perguntar sobre um caso existente.

"  Fornecer qualquer informacgdo adicional ou tomar medidas conforme razoavelmente solicitado pelo Markem-
Imaje em tempo habil e no formato correto.

®  Certificar-se de que o suporte ou os certificados estejam atualizados para quaisquer produtos, servicos,
aplicativos ou conectividade de terceiros que interajam com o Software.

® Ter disponibilidade para auxiliar na resolugdo tempestiva do Caso.

3.4 Cooperagao ponto a ponto: O cliente fornecera um recurso tecnicamente competente para trabalhar com o
Suporte Técnico durante o processo de resposta ao caso. As tarefas esperadas desse recurso incluem, mas nao estdo
limitadas a: obtencdo e encaminhamento de despejos de arquivos e erros; carregar e executar programas de
diagndstico e patches de teste fornecidos pela Markem-Imaje e relatérios gerais sobre o ambiente e a operacdo do
sistema.

3.5 Acesso Remoto: Com o consentimento do Cliente, nossa equipe de Suporte Técnico pode acessar remotamente
seu sistema para diagnosticar e resolver problemas que ndo podem ser resolvidos por telefone ou e-mail.

Nossa equipe usa principalmente o TeamViewer como os métodos de conexao remota preferidos para garantir a
seguranga e a eficiéncia das sessdes de suporte remoto. No entanto, se o TeamViewer ndo estiver disponivel,
poderemos solicitar que um individuo designado em sua organizacdo, com acesso ao servidor, configure uma reunido
na Web usando o Teams, Webex, Zoom ou outra solugdo equivalente.

Em casos excepcionais, onde protocolos alternativos sdo necessdrios para requisitos técnicos especificos ou
preferéncias do Cliente, é necessaria a aprovagdo prévia de nossa equipe de Suporte Técnico. Isso permite uma
avaliacdo cuidadosa do método proposto e garante que ele esteja alinhado com nossas diretrizes de suporte. O uso
desses protocolos alternativos é feito com base no melhor esforco, e a M-I ndo serd responsavel por quaisquer atrasos
na resolugdo decorrentes de sua utilizacao.

Se o Cliente ndo conseguir conceder acesso remoto antes de um incidente, a resolugdo do problema podera ser
atrasada ou afetada negativamente. A Markem-Imaje ndo sera responsabilizada por atrasos na resolugdo de
problemas ou qualquer perda de producdo causada pela negagdo ou atraso ndo razoavel do acesso remoto ao
sistema. A comunicacdo remota deve estar disponivel para Servidores de Software e/ou Estacdes de Trabalho.

3.6 Solugdes Provisdrias: A Markem-Imaje pode propor solugdes provisdrias durante a resolugdo de casos, e o
Cliente deve implementar solugbGes provisdrias razoaveis para incidentes relatados. A solugdo provisdria
permanecera em vigor até que uma solugdo final seja fornecida. Entende-se que, em certos casos, a solugdo
provisodria pode ser determinada como a solugao final.

4 Gerenciamento de langamentos, ciclo de vida do produto e direitos

4.1 Esquema de controle de versao: Os numeros de versdo do software sdo formatados R.V.M, onde R é o nimero
da versdo principal (para mudangas de arquitetura ou design principais), V é o nimero da versdo da versdo de
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producdo (para novos recursos ou aprimoramentos importantes), M é o nimero da versdo de manutencdo (para
pequenos aprimoramentos ou correcdes de bugs). O R.V.M sera seguido por um nimero de compilacdo.

4.2 Manutengdo da versdo: A versao de producdo atual (identificada por V, exemplo v6.1) do Software, serd mantida
com versGes de manutencdo (identificadas por M) para reclamagdes e novas funcionalidades até que a proxima
versdo de lancamento de produgdo, por exemplo, 6.2 seja lancada. Todas as versGes de manutengdo para
reclamagdes e novas funcionalidades serdo baseadas apenas na versdo de produg¢dao mais recente e as alteragdes
feitas nas versdes de manutengao nao serdo revertidas para versdes anteriores. Uma versao de manutengao pode
ser designada como um service pack de versdo de producdo, caso em que se torna a versao de produgdo atual, por
exemplo, 6.1.4 substituindo a 6.1.0.

O direito a upgrades para versdes maiores, menores ou de manutencdo esta incluido durante o periodo de garantia
e durante a vigéncia de um Contrato de Manutengao e Suporte, em todos os outros momentos em que as atualizagdes
estdo disponiveis para compra com a taxa de licenca relevante.

4.3 Suporte a versdao: O Markem-Imaje fornecera suporte para todas as versdes da versdo principal atual (exemplo
v6.x) sujeito as condi¢des desta Politica. A Markem-Imaje reserva-se o direito de exigir que o Cliente atualize para a
versdo de producdo atual ao trabalhar para resolver um Caso.

4.4 Hotfixes: Os patches de software (ou Hot fixes) serdo langados caso a caso, especialmente em cendrios em que
ha problemas de bloqueio que levam ao tempo de inatividade e sem solugdo alternativa imediata. Markem-Imaje
sera o tomador de decisdo final sobre o lancamento de patches.

4.5 Obsolescéncia do langamento principal: O langamento principal anterior (por exemplo, V5) estara disponivel para
venda por trés (3) meses a partir da data de lancamento do préximo lancamento principal (por exemplo, V6). Em
qualquer caso, apenas a versao de produgdo mais recente esta disponivel para venda (por exemplo, 5.4 e 6.0).

A manutengado de software sera dada para a ultima versdo de produgdo secundaria e Ultima versdao de manutencgao,
da versao principal anterior, por 6 meses a partir da data de langamento da préxima versdo principal.

O Suporte de Helpdesk sera dado a ultima versdo de producgdo secundaria e a ultima versdo de manutencgédo, da
versdo principal anterior, por 2 anos a partir da data de langamento da préxima versao principal.

Por exemplo, com o lancamento da versdo 6.0, os helpdesks suportardo a v5.4.0 (ultima versdo secundaria de
producdo antes da v6.0) e

V5.4.36 (Ultima versdo de manutencdo antes da v6.0) por 2 anos a partir da data de lancamento da 6.0 e a
manutengdo sera dada por 6 meses a partir da data de langamento da 6.0.

4.6 Deprecia¢do e obsolescéncia de recursos: Markem-Imaje reserva-se o direito de depreciar e/ou obsoletos
guaisquer recursos conforme considerado necessario. Markem-Imaje fornecera doze meses de aviso prévio antes de
0 recurso ser preterido ou tornar o recurso obsoleto e fornecer alternativa sempre que possivel e conforme
necessario. O Cliente pode optar por continuar a usar a versado atual sujeita a politica de suporte.

4.7 Fim da Vida Util: A Markem-Imaje reserva-se o direito de "Fim da Vida Util" (EOL) do Software de acordo com
um processo que inclui um conjunto de marcos e atividades que, uma vez concluidos, tornam o produto
obsoleto. Uma vez obsoleto, o produto ndo serd melhorado, reparado, mantido ou suportado. A Markem-Imaje
fornecera um aviso por escrito nove (9) meses antes de qualquer EOL planejada que (a) descrevera o processo de
EOL planejado , (b) convidara e incentivara os Clientes a entrar em contato com a Markem-Imaje para resolver
quaisquer problemas potenciais causados pelo plano de EOL e (c) incluird um caminho de atualiza¢do sugerido. Se o
cronograma de EOL descrito nesta Politica ndo for suficiente para os propdsitos do Cliente, a Markem-Imaje
incentiva o Cliente a entrar em contato com a equipe comercial da Markem-Imaje para discutir a possibilidade de
alternativas.

4.8 Direito de Recurso e Licenciamento: A compra de uma licenca de Software dara ao comprador o direito perpétuo
de usar a funcionalidade adquirida, exceto para a funcionalidade especificada, que é licenciada anualmente com uma
taxa de renovacgao. Conforme definido no Contrato de Licenga de Usudrio Final, o Cliente pode fazer uma cépia da
Solugdo exclusivamente para fins de backup.

Cada licenga da ao Cliente o direito de executar uma instancia do Software em um computador, a menos que uma
opcao de licenga de backup tenha sido comprada. Nesse caso, o comprador é licenciado para executar duas (2)
instancias do Software, cada uma em computadores separados. A segunda instancia deve ser usada apenas como um
modo de espera para a instancia de produgdo ao vivo e/ou um ambiente de teste.
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O Clientepode, opcionalmente, adquirir recursos adicionais para as edi¢es (ou pacotes) do Software aplicaveis a
gualquer momento durante o ciclo de vida do Software. Se os recursos adicionais forem incorporados na versao mais
recente do Software em comparagdo com a versdao em uso no site do Cliente, o Cliente deverd atualizar para a versao
aplicavel primeiro com base nos termos da Politica e, em seguida, atualizar os recursos adquiridos aplicaveis.

4.9 Reinstalagdo: No caso de ter a necessidade de transferir a licenga de um computador para outro computador (por
razdes inevitaveis e validas no mesmo local), o Cliente pode entrar em contato com o Helpdesk para uma redefinicdo
(ou transferéncia) da licenca. O Cliente tem direito a duas (2) redefini¢des por ano para cada instalagdo de Software
(identificada exclusivamente por um ndmero de rastreamento) com duracdo minima entre duas redefinicdes
consecutivas deve ser de no minimo trés (3) meses. Se o Cliente tiver adquirido uma licenca de backup, o Cliente terd
direito a duas (2) redefini¢cGes por cdpia por ano. O Cliente deve garantir que apenas cdpias autorizadas do Software
estejam instaladas e sendo usadas para Manutengdo e Suporte continuos. Uma vez que uma licenga é transferida
para outro computador , o Software deve ser excluido e ndo executado no computador original.

4.10 ConfiguragGes: "Configuracdes" de Software sdo criadas usando o CoLOS Applications Toolkit (CAT) para
fornecer fluxos de trabalho, interfaces de usuario e outros recursos como parte de entregas de projetos individuais
de acordo com a especificacdo de projeto detalhada associada acordada entre Markem-Imaje e Cliente. O suporte
serd fornecido para Configuragbes na mesma base que para o Software sob este contrato.As atualiza¢Ges das
Configuracdes serdo fornecidas no gerenciamento de sinistros do Contrato de Manutencdo e Suporte em que a
Markem-Imaje e o Cliente concordaram que, se houver um desvio da especificacdo de projeto detalhada, isso deve
ser corrigido. As alteragdes de funcionalidade em Configuracées fora da especificagdo de projeto detalhada sdo
cobradas. Ndo ha versées de manutencgao regulares das Configuracdes. Quaisquer servicos necessarios para atualizar
as Configuracoes para operar com versdes posteriores do Software sdo cobrados.

4.11 Licengas ndo comerciais: As licencas de Software ndo comercial sdo fornecidas para promover o Software (por
exemplo, por parceiros ou revendedores). Espera-se que qualquer usuario final que use o Software para fins
comerciais adquira uma Licenga de Software .

4.12 Suporte a freeware: As versdes licenciadas do CoLOS Free estao disponiveis como downloads gratuitos para
clientes registrados para permitir que eles projetem mensagens simples para uma gama limitada de modelos de
impressora. O suporte para ativar e usar o CoLOS gratuito é limitado a arquivos de ajuda e, quando disponivel, apenas
ao sistema de Assistente Virtual Markem-Imaje. Para cobertura total do contrato de Manutencido e Suporte, os
clientes devem adquirir o CoLOS Base e um contrato associado.
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