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Documento de Ambito
Max Success Plan Enterprise

Este Documento de Ambito constitui parte do Contrato, apenas se o Formulario de Encomenda incluir o Max
Success Plan Enterprise para Servicos Cloud elegiveis. Os direitos descritos no presente Documento de Ambito
séo aplicaveis a todos os Servigos Cloud elegiveis adquiridos pelo Cliente e ativos durante um determinado
periodo, desde que tais Servicos Cloud estejam incluidos na Lista de Servicos Cloud Elegiveis para Max
Success Plan Enterprise. Estes direitos sao fornecidos adicionalmente aos incluidos no Anexo de Suporte para
Servigos Cloud, incorporado no Contrato.

DEFINIGOES

Todos os termos em mailsculas aqui utilizados, mas nao definidos de outro modo nos Termos e Condi¢es
Gerais da SAP para Servigos Cloud ("TCG"), terdo o significado que lhes é atribuido no Contrato.

"Horario de Expediente Local" designa o horario entre as 08h00 e as 18h00, de segunda a sexta-feira,
excluindo os feriados locais, de acordo com o fuso horario local aplicavel ao endereco do Cliente.

"Sessdo" designa o periodo de compromisso existente entre o Cliente e a SAP, em que o Cliente cria um
pedido para assisténcia da SAP e a SAP disponibiliza a assisténcia que faz avangar o pedido. A Sess&o nao
garante que um resultado ou resolugao especificos sejam alcangados.

"Lista de Servicos Cloud Elegiveis" designa a lista de Servigcos Cloud elegiveis para o Max Success Plan,
conforme publicada em https://www.sap.com/about/trust-center/agreements.html| e alterada pontualmente pela
SAP.

AMBITO

Success Expert

A SAP disponibilizara um Success Expert, que estara disponivel durante o Horario de Expediente Local, para
apoiar a adogéo, por parte do Cliente, dos Servigos Cloud em questéo, e para fornecer proativamente orientagao
e apoio de coordenagado para os servigos descritos no presente documento. Além disso, o Success Expert
podera:

(a) Fornecer orientagdo sobre questdes praticas nio relacionadas com o suporte técnico.

(b) Aconselhar sobre melhores praticas técnicas e funcionais.

(c) Fornecer orientagdo sobre as funcionalidades e fun¢des do Servigo Cloud.

(d) Facilitar a coordenacéo e a entrega dos servigos descritos no presente documento.

Niveis de Resposta do Cliente

A SAP respondera a casos de suporte submetidos para Servigos Cloud abrangidos pelo Max Success Plan
Enterprise, de acordo com os niveis de resposta abaixo definidos. As classificagcdes de prioridade (P1, P2, P3,
P4) sdo as definidas no Anexo de Suporte para Servigos Cloud. Os niveis de resposta que se seguem sao
aplicaveis além dos niveis de resposta padrdo nos termos do Anexo de Suporte.

Os niveis de resposta constantes desta secgao ndo sio aplicaveis a produtos de terceiros disponibilizados pela
SAP.

Prioridade Nivel de Resposta

P1 Resposta Inicial: no prazo de 15 minutos desde a apresentagédo do caso para Max Success
Plan Enterprise.

P2 Resposta Inicial: no prazo de 2 horas desde a apresentagéo do caso para Max Success
Plan Enterprise.

Objetivo da Acéo de Corregdo: a SAP disponibilizara uma solugdo, uma solugéo alternativa
ou um plano de agéo para esses casos, no prazo de 3 dias Uteis.
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P3 Resposta Inicial: no prazo de 4 no horario de expediente desde a apresentagao do caso
para Max Success Plan Enterprise.

P4 Resposta Inicial: no prazo de 1 dia util desde a apresentagéo do caso para Max Success
Plan Enterprise.

Assisténcia a Gestdo de Casos de Suporte

A SAP disponibilizard um Gestor Designado do Caso ("DCM") com habilitagdes orais em inglés para os Servigos
Cloud elegiveis abrangidos pelo Max Success Plan Enterprise. A SAP atribuira o DCM o mais tardar seis (6)
semanas apoés a execuc¢ao do Formulario de Encomenda.

O DCM:

(a) Estara disponivel remotamente para ser contactado durante um maximo de oito (8) horas no Horario de
Expediente Local.

(b) Sera contactado, por meio de uma caixa postal designada para toda a comunicagéo relacionada com a
gestao de casos, por um Contacto do Cliente designado, descrito na Secgdo 2.3.3.

O Cliente podera designar até trés (3) contactos com habilitagdes orais em inglés ("Contactos do Cliente") e
disponibilizara os detalhes de contacto (incluindo enderego de e-mail e nimero de telefone). Os servigos
descritos nas Secgdes 2.3.3 e 2.3.4 serdo entregues em inglés e exclusivamente aos Contactos do Cliente
atribuidos. Como preparagéo para a prestacdo dos servigos, os Contactos do Cliente e o DCM atribuido
realizardo em conjunto uma (1) reuniao de configuragédo remota inicial.

O DCM disponibilizara:
(a) Integragdo dos Contactos do Cliente

(b) Reunibes trimestrais de analise das tendéncias

(c) Aconselhamento sobre a adogéo de canais de suporte e melhores praticas de suporte para a gestdo de
casos

(d) Ativagao da utilizagdo de recursos e ferramentas de suporte da SAP
O DCM prestara servigos de gestao de casos, mediante pedido dos Contactos do Cliente:
Suporte num maximo de 4 casos simultdneos em qualquer momento ("Limite de Capacidade de Casos")

Assim que for envolvido pelo Cliente, o DCM prestara servigos de gestdo de casos apenas para casos com a
Prioridade 1 (P1) e a Prioridade 2 (P2), dentro do periodo de disponibilidade definido do DCM, descrito em 2.3.2
(a). Isto inclui a revisao periodica de casos, acompanhamentos regulares e a emissao de atualizagbes regulares,
e a permanéncia do envolvimento do DCM até a resolugao do caso. O DCM reserva-se o direito de redirecionar
pedidos para os canais de suporte da SAP existentes.

Os servigos do DCM para subscrigbes da cloud privada estdo apenas disponiveis para releases/versoes de
produto do Software SAP em Manutengcdo Base ou Alargada ou que estejam abrangidos por servigos
comparaveis, tais como o SAP S/4HANA Cloud Safekeeper ou o SAP ERP, edigao privada, opgao de transi¢ao.

O DCM prestara servigos com uma capacidade de até meio (0,5) dia util por semana.

Os servigos prestados pelo DCM abrangeréo apenas os Servigos Cloud elegiveis que estejam ativos durante o
periodo de vigéncia e que estejam incluidos na Lista de Servigos Cloud Elegiveis para Max Success Plan
Enterprise.

Orientagéo sobre o produto e a adogao

A SAP disponibilizard acesso a Success Experts para disponibilizarem orientagéo a respeito de integragéo,
adocao e utilizagdo de produtos, melhores praticas e exceléncia operacional.

A SAP disponibilizara sessées orientadas por especialistas, que disponibilizam recomendagbes baseadas nas
melhores praticas da SAP ou em configuragbes recomendadas.
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Plataforma de monitorizagdo da qualidade e do desempenho

A SAP disponibilizara ao Cliente acesso a relatérios adicionais sobre a qualidade e o desempenho, no SAP
Cloud ALM.

A definicdo e configuragdo do SAP Cloud ALM e a ligagédo as origens de dados relevantes no Servico SAP
Cloud do Cliente sao responsabilidade do Cliente e constituem um pré-requisito para a utilizagdo dos servigos
descritos na Seccao 2.5.

Servigos de ativagao e otimizagao

A SAP disponibilizara servigos de ativagdo e otimizagdo. Os servigos de ativagdo e otimizagédo constituem
Servigos Profissionais na acepcéo dos TCG. E aplicavel o seguinte a estes servigos:

(a) Apenas as funcionalidades incluidas na grelha de elementos aprovados da SAP poderao qualificar-se para
servicos de ativagéo e otimizagéo.

(b) Cadaum dos servicos de ativacéo e otimizagao ndo excedera dezasseis (16) horas. A utilizagdo simultanea
nao é permitida dentro de um grupo de solugdes, tal como se define a Lista de Servigos Cloud Elegiveis.

(c) Os servigos de ativagao e otimizagdo estdo limitados a uma (1) sesséo ativa em cada momento e sdo

exclusivamente aplicaveis a servigos alinhados com o dmbito aplicavel do Cliente. A utilizagdo simultanea
ou em paralelo além da sess&o simultdnea Unica ndo é permitida.

Uma lista atual dos servigcos esta publicada e disponivel no link https://www.sap.com/about/trust-
center/agreements.html.

A coordenagédo dos servigos sera realizada pelo Success Expert atribuido.
SERVIGOS CLOUD APLICAVEIS

O ambito dos servicos descritos no presente documento € aplicavel exclusivamente aos Servigos Cloud que
estejam expressamente identificados e descritos na Lista de Servigos Cloud Elegiveis em vigor no momento,
associada ao Max Success Plan Enterprise.

IDIOMA
A SAP disponibilizara todas as informacdes apenas em inglés.
EXCLUSOES

O presente Documento de Ambito exclui a execucdo e gestdo da implementacdo, teste e gestdo de testes,
controlo de versdes/alteragdes, gestdo de alteragbes organizacionais e formagéo. Exclui ainda a assungéo de
responsabilidade ou a gestdo de implementagdes ou processos empresariais existentes do Cliente.

RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Além das responsabilidades descritas na Secgéo 4 do Anexo de Suporte para Servigos Cloud, o Cliente sera
igualmente responsavel pelas obrigagdes adicionais definidas no presente documento. Tais responsabilidades
sdo adicionais e ndo limitam ou substituem quaisquer obriga¢des descritas no referido documento.

Os Clientes cooperardo com a SAP em boa-fé.
LOCALIZAGAO DO SERVIGO

Os Servigos serao prestados remotamente.
ALTERAGOES AOS SERVIGOS:

O ambito dos servigos oferecidos pela SAP podera ser alterado pela SAP, em qualquer momento, mediante
aviso prévio, por escrito, de 90 dias, de modo a refletir o desenvolvimento continuado dos Servigos SAP Cloud
e avangos técnicos.
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