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Descrição de Serviços SAP Value Assurance para soluções on-premise (“VASD”) 

O SAP Value Assurance para soluções on-premise é adicional aos serviços entregues ao abrigo de um Anexo de 

Suporte e poderá disponibilizar conhecimentos especializados profissionais, no local e/ou remotamente, para auxiliar 

o Cliente no seu projeto de implementação de Software SAP, utilizando diretrizes de implementação da SAP. A SAP 

fornece apenas os serviços SAP Value Assurance para soluções on-premise especificados num Documento de Âmbito 

SAP Value Assurance para soluções on-premise incluído num Formulário de Encomenda que refira esta Descrição de 

Serviços.  

Os termos em maiúsculas referidos mas não definidos no presente documento terão o mesmo significado que o 

definido no Contrato. 

1. DEFINIÇÕES 

1.1. "Horário de Expediente Normal" designa um período de 8 horas entre as 06h00 e as 20h00, de segunda a 

sexta-feira, a menos que acordado em contrário, por escrito, pelas partes. 

1.2. "Anexo de Suporte" designa o anexo do Contrato de Licenciamento para suporte SAP (por exemplo, SAP 

Standard Support, SAP Enterprise Support ou SAP Product Support for Large Enterprises), que se encontra 

em vigor para o Software licenciado ao abrigo do Contrato de Licenciamento. 

2. SERVIÇOS SAP VALUE ASSURANCE 

O SAP Value Assurance para soluções on-premise ("Serviços VA") inclui atualmente os componentes que 

se seguem: 

2.1. Serviços Integrados da SAP 

2.1.1. A SAP presta Serviços Integrados da SAP através de uma equipa composta por recursos de suporte da SAP 

("Recursos Integrados"), identificados num Documento de Âmbito de Serviços VA incluído num Formulário 

de Encomenda, que desempenham uma ou qualquer combinação das atividades abaixo descritas, conforme 

acordado pelas partes. O TQM estará disponível durante o Horário de Expediente Normal na localização da 

Entrega dos Serviços, para a quota de dias especificada num Documento de Âmbito de Serviços VA incluído 

num Formulário de Encomenda, durante o Período de Vigência dos Serviços VA ("Quota TQM"). A atribuição 

do TQM ocorrerá no prazo de 6 semanas após a execução do Formulário de Encomenda. A Quota TQM não 

inclui ausências por motivos de férias dos Recursos Integrados atribuídos. 

2.1.2. Atividades do Gestor de Qualidade Técnica SAP ("TQM"): 

a) Desenvolver e manter um plano de contratação de Serviços VA específicos do Cliente, que seja 

mutuamente conveniente para as partes 

b) Facilitar a execução (isto é, o processo de entrega) do plano de contratação de Serviços VA, incluindo a 

coordenação de entregas de serviços individuais e o processo de criação de equipas de recursos da 

SAP ao nível do projeto 

c) Controlar a implementação, por parte do Cliente, de recomendações e de planos de ação da SAP, que 

resultam da entrega dos Serviços Especializados da SAP aqui estipulados 

d) Fornecer relatórios periódicos sobre o estado e os riscos ao nível da gestão de projetos do Cliente 

2.1.3. Todos os Serviços Integrados da SAP serão coordenados com o Gestor de Contratação de Serviços do 

Cliente. 

2.2. Serviços Especializados da SAP. 

2.2.1. A SAP poderá prestar Serviços Especializados da SAP ("Serviços Especializados da SAP"), conforme 

possa ser determinado pela SAP e pelo Cliente no plano de contratação dos Serviços VA acordado, para a 

quota de dias de Serviços Especializados da SAP especificada no Documento de Âmbito de Serviços VA 

incluído num Formulário de Encomenda, durante o Período de Vigência dos Serviços VA ("Quota de 

Serviços Especializados"). 
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2.2.2. O Cliente poderá alocar dias disponíveis da Quota de Serviços Especializados exclusivamente para as 

categorias de Serviços Especializados da SAP especificadas no parágrafo precedente. Uma listagem dos 

Serviços Especializados da SAP em vigor no momento está disponível em www.sap.com/value-assurance-

expert-services. 

2.2.3. Para agendar Serviços Especializados da SAP, o Cliente entrará em contacto com o TQM atribuído ou com 

o recurso da SAP designado. A SAP necessita de um prazo mínimo de 5 semanas para agendar pedidos de 

entrega de Serviços Especializados da SAP. Caso seja razoavelmente possível para a SAP, os Serviços 

Especializados da SAP poderão também ser agendados com base em necessidades a curto prazo e de 

acordo com requisitos do projeto que vão surgindo. A SAP calculará os dias estimados para um Serviço 

Especializado da SAP solicitado, com base nas informações e requisitos do Cliente. Esta estimativa incluirá 

atividades de preparação e de processamento posterior. Os dias utilizados para um Serviço Especializado 

da SAP serão deduzidos da Quota de Serviços Especializados, quando aplicável. Os tempos de viagem não 

serão deduzidos da Quota de Serviços Especializados. Caso o Cliente adie ou cancele qualquer Serviço 

Especializado da SAP já solicitado, menos de 3 semanas antes da data de início do Serviço Especializado 

da SAP, a SAP poderá deduzir os dias já trabalhados da Quota de Serviços Especializados do Cliente. 

2.2.4. O Cliente criará uma equipa do projeto e assegurará que as pessoas de contacto relevantes estão disponíveis 

durante todo o período das entregas individuais dos Serviços Especializados da SAP. Dessas equipas de 

projeto do Cliente devem fazer parte o Gestor de Projetos de IT do Cliente, os responsáveis pelos processos 

empresariais em questão, os administradores do sistema, os utilizadores ativos e as pessoas responsáveis 

pela implementação dos respetivos processos empresariais centrais. A agenda requer a participação de parte 

ou da totalidade da equipa do projeto do Cliente. Antes da entrega de um Serviço Especializado da SAP, os 

Gestores de Contratação de Serviços acordarão uma agenda mais formal para o Serviço Especializado da 

SAP e o envolvimento necessário dos membros da equipa de projeto do Cliente. 

2.3. SAP Expertise on Demand 

2.3.1. O SAP Expertise on Demand ("EoD" ou "Serviços EoD") é um serviço remoto que disponibiliza recursos da 

SAP para satisfazer as necessidades do Cliente relativas a tarefas de duração curta ou média (com uma 

duração máxima de dez dias/homem). Estas tarefas estão orientadas para problemas tecnicamente 

complexos ou pouco habituais, normalmente fora da experiência do pessoal do Cliente, tais como: 

Modificações menores do Software SAP; alterações menores da configuração do sistema do software SAP 

do Cliente; transferência de conhecimentos sobre Software SAP e tarefas semelhantes. Os Serviços EoD 

não incluem: 

a) respostas a incidentes do Cliente, uma vez que isso está abrangido no Anexo de Suporte do Contrato 

de Licenciamento; ou 

b) software não-padrão recebido da organização SAP Custom Development. 

Os Serviços EoD serão fornecidos durante o Horário de Expediente Normal para a quota de dias EoD 

especificada num Documento de Âmbito de Serviços VA incluído num Formulário de Encomenda, durante o 

Período de Vigência dos Serviços VA ("Quota EoD"). 

2.3.2. A SAP envidará todos os esforços, na medida do comercialmente razoável, para cumprir os pedidos de Tarefa 

EoD submetidos pelo Cliente; contudo, a SAP não garante que possa cumprir ou que cumprirá cada pedido 

de Tarefa EoD submetido pelo Cliente nos termos do presente documento e não incorrerá em qualquer 

responsabilidade, caso não possa cumprir ou não cumpra um pedido de Tarefa EoD. A SAP notificará o 

Cliente caso não consiga cumprir um pedido de Tarefa EoD. Caso a SAP inicie o trabalho numa Tarefa EoD 

e determine, subsequentemente, que não consegue concluir ou que não concluirá essa Tarefa EoD, a SAP 

fornecerá ao Cliente uma explicação, por escrito, dos motivos do incumprimento. 

2.4. Serviços de Permanência da SAP. 

2.4.1. Os Serviços de Permanência da SAP oferecem ao Cliente acesso remoto a uma pessoa de contacto na 

organização de suporte da SAP para apoiar o Cliente nos processos empresariais críticos, mediante pedido. 

Esse contacto dos Serviços de Permanência da SAP estará disponível para a quota de sessões dos Serviços 

de Permanência da SAP por Período, durante o Período de Vigência dos Serviços VA especificado no 

http://www.sap.com/value-assurance-support-services
http://www.sap.com/value-assurance-support-services
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Documento de Âmbito de Serviços VA incluído num Formulário de Encomenda ("Quota de Serviços de 

Permanência"). 

2.4.2. Uma sessão de Serviços de Permanência da SAP é: 

a) de segunda-feira a domingo, com início às 08h00 e fim às 20h00 do mesmo dia, no fuso horário local do 

Cliente; ou 

b) de segunda-feira a domingo, com início às 20h00 e fim à 08h00 do dia seguinte, no fuso horário local do 

Cliente. 

2.4.3. Para agendar Serviços de Permanência da SAP, o Cliente efetuará um pedido, por escrito, ao TQM. O 

agendamento dos Serviços de Permanência da SAP está sujeito a um aviso prévio de 5 semanas. 

3. GESTÃO DE CONTRATAÇÃO DE SERVIÇOS 

3.1. Cada parte nomeará um Gestor de Contratação de Serviços. O Gestor de Contratação de Serviços da SAP 

será o TQM atribuído ou o recurso SAP designado. O Gestor de Contratação de Serviços do Cliente terá 

habilitações orais em inglês e estará autorizado a tomar as decisões necessárias em nome do Cliente ou a 

executar tal decisão de imediato. Esses Gestores de Contratação de Serviços cooperarão estreitamente, no 

sentido de aplicar os termos desta VASD e de qualquer Documento de Âmbito de Serviços VA incluído num 

Formulário de Encomenda. Todos os Serviços VA prestados pelos recursos da SAP atribuídos serão 

coordenados com o Gestor de Contratação de Serviços do Cliente. 

3.2. As partes aceitam que a cooperação de parceiros de consultoria externos do Cliente ("Parceiro do Cliente") 

é crítica para o sucesso das contratações individuais de Serviços VA. O Cliente assegurará que qualquer um 

dos Parceiros do Cliente atuará em conformidade com as responsabilidades do Cliente reguladas no presente 

documento e cooperará com a SAP, conforme solicitado, na medida do razoável, pela SAP, para que a SAP 

cumpra as respetivas obrigações ao abrigo do presente documento. 

4. REQUISITOS DO CLIENTE 

4.1. Para receber os Serviços VA ao abrigo de um Formulário de Encomenda, o Cliente terá de: 

a) continuar a efetuar o pagamento de todas as taxas de suporte (isto é, Taxas do SAP Standard Support, 

Taxas do SAP Enterprise Support ou Taxas do SAP Product Support for Large Enterprises), nos termos 

do Contrato de Licenciamento;  

b) cumprir de outro modo, as respetivas obrigações nos termos do Contrato de Licenciamento, dos TCG, 

do Formulário de Encomenda e do Documento de Âmbito de Serviços VA; e 

c) disponibilizar conectividade remota e acesso a dados, de acordo com o Anexo de Suporte. 

5. DISPOSIÇÕES GERAIS 

5.1. Os consultores não prestarão os Serviços VA aqui descritos fora do Horário de Expediente Normal, aos fins 

de semana, feriados públicos, ou turnos noturnos, salvo se mutuamente acordado, por escrito e 

antecipadamente, pelas partes. 

5.2. Os Recursos Integrados atribuídos terão direito ao período de férias anual habitual, conforme se define no 

respetivo contrato de trabalho com a SAP ou outra Filial da SAP. 

5.3. Para garantir a comunicação eficiente, o idioma para a entrega dos Serviços VA será o inglês. As informações 

relevantes relacionadas com os Serviços VA individuais serão fornecidas em inglês aos recursos da SAP. 

5.4. Os recursos da SAP atribuídos (incluindo os Recursos Integrados atribuídos) poderão, ocasionalmente, 

realizar atividades de Serviços VA, previstas no presente documento, a partir de um escritório da SAP. 

5.5. O âmbito dos Serviços VA oferecidos pela SAP poderá ser alterado anualmente pela SAP, em qualquer 

momento, mediante aviso prévio, por escrito, de 90 dias, de modo a refletir o desenvolvimento continuado do 

Software SAP e melhorias técnicas, e desde que essas alterações do âmbito dos Serviços VA sejam 

aplicadas a clientes da SAP em situação semelhante, que subscrevam os Serviços VA no território, conforme 

se define no Contrato de Licenciamento aplicável. Caso a SAP exerça a sua opção de alterar o âmbito de 

acordo com a presente Secção 5.5, e essas alterações não sejam aceitáveis para o Cliente, o Cliente tem o 
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direito de cessar um Documento de Âmbito de Serviços VA incluído num Formulário de Encomenda, afetado 

por essas alterações do âmbito, com efeito no momento do vencimento desse período de 90 dias. Caso o 

Cliente não execute a cessação dentro desse período, as alterações são consideradas aceites pelo Cliente. 

 


