Documento de Definicdo de Escopo
Advanced Success Plan

Este Documento de Definicdo de Escopo faz parte do Contrato caso o Formulario de Pedido inclua o Advanced
Success Plan para os Servigos Cloud elegiveis. Os direitos definidos neste Documento de Definigao de Escopo
aplicam-se exclusivamente ao Servigo Cloud para o qual o Advanced Success Plan foi adquirido. Esses direitos
complementam o Cronograma de Suporte para Servigos Cloud incorporado ao Contrato.

1. DEFINIGOES

Todos os termos grafados com iniciais maiusculas usados, mas nao definidos de outra forma nos Termos e
Condigdes Gerais da SAP para os Servigos Cloud ("TCG") deste instrumento terdo o significado a eles
atribuidos no Contrato.

1.1. "Horario Comercial Local" significa das 8h as 18h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados locais, de acordo
com o fuso horario aplicavel ao endereco do Cliente.

1.2 "Sessao" significa o periodo de projeto entre o Cliente e a SAP, no qual o Cliente gera uma solicitacdo de
assisténcia da SAP, e a SAP fornece a assisténcia que leva a conclusao da solicitagdo. A Sessao nao garante
que um resultado ou resolugéo especificos sejam obtidos.

2. ESCOPO
2.1. Success Expert

2.1.1. A SAP deve disponibilizar um Success Expert, que estara disponivel durante o Horario Comercial Local, para
apoiar o Cliente na adogdo dos Servigos Cloud, fornecer orientagdo proativamente e prestar suporte a
coordenagéo para os servigos aqui definidos. Além disso, esse recurso pode:

(a) Dar orientagdes sobre questdes praticas néo relevantes para suporte técnico.
(i) Fornecer instrugdes sobre as melhores praticas técnicas e funcionais.
(i) Fornecer orientacdo sobre a funcionalidade e os recursos do Servigo Cloud.
(b) Facilitar a coordenagéo e a entrega dos servigos descritos neste Documento de Definicdo de Escopo.

2.2. Niveis de Resposta ao Cliente

A SAP responde aos casos de suporte enviados para solugbes abrangidas pelo Advanced Success Plan, de
acordo com os niveis de resposta estabelecidos abaixo. Classificagdes de Prioridade (P2, P3, P4), conforme
definido no Cronograma de Suporte dos Servicos Cloud. Os niveis de resposta abaixo se aplicam
adicionalmente aos niveis de resposta padréo previstos no Cronograma de Suporte.

Os niveis de resposta nesta clausula ndo se aplicam a produtos de terceiros disponibilizados pela SAP.

Prioridade Nivel de Resposta
P2 Resposta Inicial: até 2 horas apds o encaminhamento do caso para o Advanced Success
Plan.

Meta da Agao de Corregdo: a SAP fornecera uma resolugéo, uma solugéo alternativa ou um
plano de acgao para os casos em até 3 dias Uteis para o Advanced Success Plan.

P3 Resposta Inicial: até 4 horas em horario comercial apds o encaminhamento do caso para o
Advanced Success Plan.

P4 Resposta Inicial: até 1 dia util apés o encaminhamento do caso para o Advanced Success
Plan.
2.3. Orientagéo sobre Adogao e Produtos

2.3.1. A SAP deve disponibilizar acesso aos Success Experts para fornecer orientacéo sobre integragcdo, adocao e
uso do produto, melhores praticas e exceléncia operacional.
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A SAP deve disponibilizar sessdes conduzidas por especialistas que incluem recomendagdes baseadas nas
melhores praticas da SAP ou em configuragdes recomendadas.

Plataforma de monitoramento de qualidade e desempenho
A SAP fornecera ao Cliente acesso a relatdrios adicionais de qualidade e desempenho no SAP Cloud ALM.

A instalagdo e configuragdo do SAP Cloud ALM e a conexao com fontes de dados relevantes no Servico SAP
Cloud do Cliente séo responsabilidade do Cliente e pré-requisito para o uso dos servigos descritos na Clausula
24.

Servigos de Ativagéo e Otimizagéo

A SAP fornecera servigos de ativagao e otimizagdo. Os Servigos de Ativagao e Otimizagao constituem Servigos
Profissionais na acepgéo dos TCG. Aplica-se o seguinte:

Somente os recursos incluidos na lista de elementos aprovados pela SAP devem se qualificar para os Servigos
de Ativagao e Otimizagao.

A duracdo de cada servigo ndo deve exceder 16 (dezesseis) horas, e nao é permitido o uso simultaneo.

Os Servigcos de Ativagédo e Otimizagdo sdo limitados a 1 (uma) sessao ativa a qualquer momento e é valido
somente para os servigos alinhados ao escopo aplicavel ao Cliente. Nao sera permitido o uso simultaneo ou
paralelo além de uma Unica sess&o simultanea.

Uma lista atual dos servigos foi publicada e pode ser encontrada em https://www.sap.com/about/trust-
center/agreements.html.

A coordenagédo dos servigos sera conduzida pelo Success Expert.
IDIOMA

A SAP fornecera todas as informagdes somente em inglés.
EXCLUSOES

Este Documento de Definigdo do Escopo exclui a execugao e o gerenciamento de implementagéo, aplicagéo e
gerenciamento de testes, controle de release/modificagao, gerenciamento das modificagées organizacionais e
treinamento. Além disso, exclui assumir responsabilidade ou gerenciar as implementagbes ou os processos de
negocio existentes do Cliente.

RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Além das responsabilidades definidas na Clausula 4 do Cronograma de Suporte dos Servigos Cloud, o Cliente
também sera responsavel pelas obrigagbes adicionais estabelecidas neste documento. Essas
responsabilidades sdo suplementares, ndo limitando nem substituindo quaisquer obrigagées descritas no
documento referenciado.

O Cliente devera cooperar com a SAP de boa-fé.

O Cliente devera designar um ponto de contato principal ("POC") para atuar como contato entre o Cliente e a
SAP.

LOCAL DO SERVIGCO
Os servigos devem ser entregues remotamente.
MODIFICAGOES DOS SERVIGOS

O escopo dos servigos oferecidos pela SAP podera ser modificado pela SAP a qualquer momento mediante
notificagdo por escrito com 90 dias de antecedéncia para refletir os avangos técnicos e o desenvolvimento
continuo dos Servigos SAP Cloud.
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