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Descri¢cdo dos Servigos de Suporte SAP Value Assurance ("VASSD")

Os Servigos de Suporte SAP Value Assurance séo adicionais aos servigos fornecidos de acordo com um Cronograma
de Suporte e podem fornecer conhecimento profissional especializado presencial e/ou remotamente para auxiliar o
Cliente em seu projeto de implementagdo do Software Licenciado pela SAP usando as instrugdes de implementagéo
da SAP. A SAP entrega somente 0s Servi¢os de Suporte SAP Value Assurance especificados em um Documento de
Definicdo de Escopo dos Servigos de Suporte SAP Value Assurance de um Formulario de Pedido referenciando esta
Descricdo de Servigos. Os Servicos de Suporte SAP Value Assurance tém como foco Organizacédo, Protecéo,
Planejamento e Design.

Os termos iniciados com letras mailsculas aqui mencionados, mas nado definidos, terdo o mesmo significado definido
no Contrato.

1. DEFINICOES

1.1. "Horario Normal de Expediente" significa periodo de oito (8) horas entre 6 h e 18 h, de segunda a sexta-
feira, salvo se definido de outra forma de comum acordo entre as partes.

1.2. "Cronograma de Suporte" significa cronograma de suporte da SAP (por exemplo, SAP Standard Support,
SAP Enterprise Support ou SAP Product Support for Large Enterprises) do Contrato de Licenciamento, valido
para o Software licenciado nos termos do Contrato de Licenciamento.

2. SERVICOS DE SUPORTE SAP VALUE ASSURANCE

Os Servicos de Suporte SAP Value Assurance (“Servigos VA”) atualmente incluem os seguintes
componentes:

2.1. Servigcos de Suporte SAP Embedded

2.1.1. A SAP entrega os Servicos de Suporte SAP Embedded como uma equipe de recursos de suporte da SAP
("Recursos Embedded") identificados em um Documento de Definicdo de Escopo dos Servigos VA de um
Formulario de Pedido realizando uma ou qualquer combinacéo das atividades descritas abaixo, conforme
acordado entre as partes. O TQM estara disponivel durante o Horario Normal de Expediente no Local de
Entrega do Servico para a quota de dias especificada em um Documento de Definicdo de Escopo dos
Servigos VA de um Formulario de Pedido durante o Prazo dos Servigos VA ("Quota de TQM"). A atribuicao
do TQM ocorrerd em até 6 (seis) semanas ap0s a assinatura do Formulario de Pedido. A Quota de Recursos
TQM néo inclui férias dos Recursos Embedded atribuidos.

2.1.2. Atividades do SAP Technical Quality Manager (“TQM”):
a) Desenvolver e manter um Plano de Servico e Suporte do projeto de Servicos VA especificos do Cliente
acordado entre as partes

b) Facilitar a execugéo (por exemplo: processo de entrega) do Plano de Servigo e Suporte do projeto de
Servigcos VA mutualmente acordado, incluindo a coordenagédo de entregas individuais de servi¢co e
processo de alocagéo de recursos da SAP no nivel de projeto

c) Monitorar a implementacéo pelo Cliente das recomendages e dos planos de acdo da SAP decorrentes
da entrega dos Servigos de Suporte da SAP nos termos aqui previstos

d) Fornecer relatérios periddicos de status e risco no nivel de gerenciamento de projetos do Cliente
2.1.3. Todos os Servigos SAP Embedded Support serdo coordenados com o Gerente de Projeto do Cliente.
2.2. Servigos de Suporte da SAP.

2.2.1. A SAP pode fornecer servicos de Planejamento, Organizacdo e Protecdo e/ou Design (em conjunto
"Servicos de Suporte da SAP") conforme venha a ser determinado pela SAP e pelo Cliente no Plano de
Suporte e Servico do projeto dos Servicos VA acordado, para a quota de dias de Servigos de Suporte da SAP
especificada no Documento de Definigdo de Escopo dos Servigos de Suporte VA de um Formulario de Pedido
durante o Prazo dos Servigos VA ("Quota de Servi¢cos de Suporte").
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O Cliente pode alocar dias da Quota de Servicos de Suporte somente para as categorias de Servicos de
Suporte da SAP especificadas no paragrafo anterior. Uma lista contendo os Servicos de Suporte da SAP esta
disponivel em https://www.sap.com/value-assurance-support-service.

Para programar os Servigos de Suporte da SAP, o Cliente devera contatar o TQM atribuido ou o recurso da
SAP designado. A SAP exige um tempo minimo de espera de cinco (5) semanas para programar as
solicitacdes de entrega do Servico de Suporte da SAP. Quando razoavelmente possivel para a SAP, ela
podera programar os Servigos de Suporte da SAP com base nas necessidades de curto prazo e de acordo
com os requisitos decorrentes do projeto. A SAP calculard o nimero de dias estimado para um Servigo de
Suporte da SAP solicitado com base nas informacdes e nas necessidades do Cliente. Essa estimativa incluira
atividades de preparacéo e pds-processamento. Os dias usados para um Servi¢o de Suporte da SAP seréo
deduzidos da Quota de Servicos de Suporte da SAP, quando aplicavel. O tempo gasto em viagem ndo sera
deduzido da Quota de Servigos de Suporte. Se o Cliente adiar ou cancelar qualquer Servi¢co de Suporte da
SAP ja solicitado, menos de 3 (trés) semanas antes da data de inicio do Servico de Suporte da SAP, a SAP
podera deduzir os dias ja gastos da Quota de Servigos de Suporte do Cliente.

O Cliente devera definir uma equipe de projeto e assegurar a disponibilidade da pessoa de contato relevante
durante a entrega de cada Servigco de Suporte da SAP. A equipe de projeto do Cliente devera ser composta
de Gerente de Projeto de Tl do Cliente, responséaveis pelos processos de negdécio relevantes, administradores
do sistema, usuérios ativos e responsaveis pela implementagdo dos respectivos processos de negdcio
principais. A agenda requer a participagdo de alguns ou de todas as equipes de projeto do Cliente. Antes da
entrega do Servigo de Suporte da SAP, os Gerentes de Projeto definirdo de comum acordo uma agenda mais
formal para o Servigo de Suporte da SAP e o envolvimento exigido dos membros da equipe de projetos do
Cliente.

SAP Expertise on Demand

O SAP Expertise on Demand (“EoD” ou “Servigos EoD”) é um servico remoto que disponibiliza recursos
da SAP para preencher as necessidades do Cliente em tarefas de curto e médio prazo (de no maximo dez
dias/pessoa). Sao tarefas visando problemas techicamente complexos ou incomuns que normalmente nao
podem ser resolvidos com a experiéncia do pessoal do Cliente, por exemplo: pequenas ModificagBes no
Software Licenciado pela SAP, pequenas alteragdes de configuracdo do sistema de Software Licenciado pela
SAP do Cliente, transferéncia de conhecimento do Software Licenciado pela SAP e tarefas similares. Os
Servigos EoD néo incluem:

a) reacgdo a incidentes do Cliente, pois esses sdo cobertos pelo Cronograma de Suporte do Contrato de
Licenciamento; ou

b) software fora do padrdo recebido da organizacdo de desenvolvimento personalizado da SAP.

Os Servigos EoD devem ser fornecidos durante o Horario Normal de Expediente na quota de dias de EoD
especificada em um Documento de Definigdo de Escopo dos Servigos de Suporte VA durante o Prazo dos
Servigos de Suporte VA ("Quota de EoD").

A SAP usaré esforcos comercialmente razoaveis para atender as solicitagdes de Tarefa EoD encaminhadas
pelo Cliente, mas ndo garante que possa atender ou que atendera todas as solicitagfes de Tarefa EoD
encaminhadas pelo Cliente previstas neste instrumento e ndo se responsabilizar4 se ndo puder ou nédo
atender a todas as solicitacdes de Tarefa EoD. A SAP notificara o Cliente se ndo puder atender a solicitagdo
de Tarefa EoD. Se a SAP comecar a trabalhar em uma Tarefa EoD e posteriormente determinar que nao
pode concluir ou ndo concluird a Tarefa EoD, a SAP enviara ao Cliente uma explicagdo por escrito justificando
a impossibilidade de conclusé&o do trabalho.

Servigcos SAP On-Call Duty.

Os Servicos SAP On-Call Duty oferecem ao Cliente acesso remoto a uma pessoa de contato dentro da
organizagdo de suporte para auxiliar o Cliente em processos de negdécio criticos, mediante solicitagdo. O
contato dos Servicos SAP On-Call Duty estara disponivel na quota de sessdes dos Servicos SAP On-Call
Duty por Periodo durante o Prazo dos Servigos VA especificado no Documento de Definicdo de Escopo dos
Servigos de Suporte VA de um Formulario de Pedido ("Quota do On-Call Duty").

SAP Service Description for Value Assurance Support Services PORTUGUESE (BRAZIL) v.1-2022 2


https://www.sap.com/value-assurance-support-service

24.2.

2.4.3.

3.2.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Uma sesséo dos Servigos SAP On-Call Duty ocorre:

a) de segunda a domingo, comecando as 8 h e terminando as 20 h do mesmo dia, no horéario local do
Cliente; ou

b) ou de segunda a domingo, comecando as 20 h e terminando as 8 h do dia seguinte, no horério local do
Cliente.

Para programar os Servicos SAP On-Call Duty, o Cliente devera enviar uma solicitagéo por escrito ao TQM.
A programacéo dos Servicos SAP On-Call Duty esta sujeita ao recebimento de notificagdo com 5 (cinco)
semanas de antecedéncia.

GERENCIAMENTO DO PROJETO

Cada parte designard um Gerente de Projeto. O Engagement Manager da SAP serd o TQM atribuido ou um
Recurso da SAP designado. O Gerente de Projeto do Cliente deve ser fluente em inglés e ter autoridade para
decidir em nome do Cliente ou viabilizar uma decisdo sem demora. Os Gerentes de Projeto deverdo cooperar
mutuamente para administrar os termos desta VASSD e de quaisquer Documentos de Defini¢cdo de Escopo
dos Servicos VA de um Formulario de Pedido. Todos os Servigcos VA realizados pelos recursos atribuidos
pela SAP serdo coordenados pelo Gerente de Projeto do Cliente.

As partes deste instrumento concordam que a cooperagdo de parceiros de consultoria externa do Cliente
("Parceiro do Cliente") é essencial para o sucesso de cada projeto dos Servigos VA. O Cliente deve
assegurar que todo Parceiro do Cliente cumprira as responsabilidades do Cliente nos termos deste
instrumento e devera cooperar com a SAP de acordo com as exigéncias da SAP para que esta possa cumprir
suas obrigag8es aqui estabelecidas.

REQUISITOS DO CLIENTE
Para receber Servigos VA nos termos de um Formuléario de Pedido, o Cliente deve:

a) continuar pagando todas as taxas de suporte (ou seja, taxas do Standard Support, taxas do Enterprise
Support ou taxas do Product Support for Large Enterprises) ou taxas de subscricdo nos termos do
Contrato de Licenciamento;

b) cumprir suas obrigag6es previstas no Contrato de Licenciamento, no TCG, no Formulario de Pedido e
no Documento de Definicdo de Escopo dos Servigos VA; e

c) fornecer conectividade remota e acesso a dados de acordo com o Cronograma de Suporte.
DISPOSITIVOS GERAIS

Os Consultores ndo fornecerdo Servigos VA fora do Horario Normal de Expediente, nos finais de semana,
feriados ou turnos noturnos, a nao ser que acordado entre as partes por escrito e com antecedéncia.

Os Recursos Embedded atribuidos terdo direito a gozar de suas férias anuais normais nos termos
estabelecidos no contrato de trabalho firmado com a SAP ou com outra Afiliada SAP.

Para assegurar uma comunicacao eficiente, ambas as partes estabelecem o inglés como idioma para a
prestagéo dos Servigos VA. Informagdes relevantes relacionadas a cada Servico VA serdo fornecidas aos
recursos da SAP em inglés.

Os recursos designados pela SAP (inclusive os Recursos Embedded) poderdo ocasionalmente realizar de
um escritério da SAP as atividades dos Servigos VA aqui previstas.

O escopo dos Servigos VA oferecidos pela SAP podera ser modificado anualmente pela SAP a qualquer
momento mediante notificagdo por escrito enviada com 90 (noventa) dias de antecedéncia, para refletir o
desenvolvimento continuo do Software Licenciado pela SAP e dos avangos técnicos, e desde que as
modifica¢cdes no escopo dos Servicos VA sejam aplicadas aos clientes da SAP com subscri¢cdo dos Servigos
VA no Territério, conforme definido no Contrato de Licenciamento da SAP aplicavel. Se a SAP optar por
modificar o0 escopo de acordo com esta Clausula 5.5, e as modificagdes ndo forem aceitaveis para o Cliente,
este tera direito a rescindir o Documento de Definicdo de Escopo dos Servigcos VA de qualquer Formuléario de
Pedido afetado pelas modificagées no escopo, que passardo a valer ao término do periodo de 90 (noventa)
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dias. Se o Cliente néo rescindir o documento no periodo estabelecido, as modificacdes seréo consideradas
aceitas pelo Cliente.

5.6. As taxas ficam sujeitas a um reajuste por ano civil, devendo o Cliente ser previamente notificado com 90
(noventa) dias de antecedéncia. Se a SAP optar por reajustar as taxas de acordo com o disposto acima e 0s
reajustes ndo forem aceitaveis para o Cliente, este terd direito a rescindir o Documento de Definicdo de
Escopo dos Servigos VA de um Formulario de Pedido afetado pelo reajuste nas taxas, em até 30 (trinta) dias
a partir do recebimento pelo Cliente de notificagdo da SAP comunicando o reajuste valido até o encerramento
do ano civil entdo vigente em que for notificado o reajuste nas taxas. Se o Cliente n&o fizer a resciséo no
periodo estabelecido, as modificagfes serdo consideradas aceitas pelo Cliente.
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