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SAP Declaracédo de Confidencialidade e Excecbes

O contetdo deste documento deve ser tratado como propriedade confidencial da
SAP e ndo pode ser divulgado a terceiros sem a prévia aprovagado por escrito da
SAP. Este documento ndo pode ser reproduzido de forma parcial ou total, tampouco
ser utilizado para outros fins que ndo o da avaliagdo da proposta, exceto com o
prévio consentimento por escrito da SAP e sob a condi¢cdo de que sejam incluidas
notas sobre os direitos autorais da SAP ou outros na referida reproducao. Nenhuma
informacao sobre o contelido ou assunto desta proposta podera ser fornecida ou
comunicada de qualquer maneira — seja ela qual for — para terceiros sem o prévio
consentimento da SAP.

Em caso de aceitagao das condi¢c6es deste documento, a SAP emitird um contrato,
gue passara a vincular as partes, para todos os efeitos, e regulara a relagcdo entre si.
A SAP somente se vinculara depois de assinar o referido contrato. Os termos e
condicdes desta proposta levam em consideragdo as condi¢cdes de contratagdo
constantes do contrato padrdo da SAP, especialmente no que se refere a
propriedade intelectual, divisdo de obrigacoes e limitacdes de responsabilidade.

A SAP garante - por parte daqueles que prepararam este documento — que todo o
cuidado necessario foi aplicado na preparacdo deste documento e que valida seu
conteldo até a data prevista para sua expiracdo. A SAP nao pode, no entanto,
garantir a veracidade de materiais que estejam fora de seu controle e da mesma
forma ndo podera garantir a validade informacdes que n&o constem deste
documento.



Karina de Castro
Gerente de Negocios
SAP Brasil Ltda.

Av. das Nagdes Unidas, 14.171
Marble Tower — 5¢ andar
04795-100 - Sao Paulo/SP

T: +55 11 5503-4697
E-mail: karina.de.castro@sap.com

S&o Paulo, 16 de Marco de 2012.

A Empresa Metropolitana de Aguas e Energia S.A. — EMAE.

Ref. Regularizacdo da Taxa de Suporte Técnico e Manutengéo.

Prezados Senhores,

Atendendo a sua solicitacdo, estamos encaminhando informac6es referentes aos Servigos anuais de
Manutencao e Suporte Técnico dos softwares SAP.

O Suporte SAP é um investimento anual feito pelo cliente para manter e garantir a integridade de toda a
solucdo em producao. Os servicos sao prestados com qualidade e de acordo com as melhores préticas,
atuando na solucdo de ocorréncias de falha, nas eventuais paradas dos sistemas produtivos, na
prevencédo de gargalos e reducéo do TCO.

Desde ja, asseguramos nosso compromisso em oferecer um servigo altamente profissional, baseado em
principios rigidos de qualidade, garantindo o sucesso imediato e em longo prazo do projeto.

A presente proposta é valida até 16/04/2012.

Permanecemos a disposicdo para maiores esclarecimentos.

Atenciosamente,

Karina de Castro
Gerente de Negdcios
SAP Brasil Ltda.


mailto:karina.de.castro@sap.com
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Suporte Tecnico e Manutencao

SAP Active Global Support oferece abrangentes servicos para todos os aspectos de implementacéo,
operacdo e atualizacdo (upgrade) de software, incluindo melhorias continuas, gerenciamento de
qualidade, resolucao de problemas e transferéncia de conhecimento. SAP Active Global Support é:

= E uma organizagéo global com mais de 2.250 empregados em mais de 20 paises;

= Suporta mais de 42.000 clientes em mais de 120 paises;

= Suporta mais de 320.000 sistemas;

= Entrega mundial por ano: solugéo para mais de 800.000 mensagens de clientes e cerca de
19.000 servigos pro-ativos (exemplo: SAP CoingLive Check e SAP EarlyWatch Check);
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O suporte SAP exerce um papel fundamental na prote¢do de investimento e na redugéo do Custo Total
de Propriedade (TCO), garantindo um retorno seguro e efetivo para os investimentos realizados em
produtos SAP. A modalidade de suporte SAP Enterprise Support possui uma gama de ferramentas,
conhecimentos e funcionalidades aplicaveis na etapa de implementag¢éo, no upgrade ou no processo de
melhoria continua, assegurando que os problemas ocorridos durante qualquer uma dessas fases sejam
resolvidos o mais rapido possivel.

A figura abaixo mostra os desafios de administrar e gerenciar as solu¢des de Tl, cada vez mais criticas
ao negocio e que requer um modelo de suporte capaz de lidar com landscapes mais complexos, multi-
plataformas e com varias integracoes.
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Melhores praticas & modelos de atuacdo sdo necessarios para gerenciar indicadores de
performance (KPl) e contribuir para reduzir o Custo Total de Propriedade.

As organizacdes de Tl devem prover uma abordagem fim a fim aos Processos de Negdcio
para assegurar:

= Disponibilidade

= Peformance

= Consisténcia de Dados e Transparéncia

= Gerenciamento de Mudangas controlado

= Landscape mais suportdvel e maior facilidade para atualizagfes e upgrades
... 8 gestdo aos programas desenvolvidos (custom code) da SAP e parceiros

Os servicos sao prestados com qualidade e de acordo com as melhores praticas, atuando na solucéao de
ocorréncias de falha, nas eventuais paradas dos sistemas produtivos, na prevencao de gargalos e na
mitigacdo dos riscos técnicos. A figura a seguir sumariza os servicos inclusos e seus beneficios:

Servigos de Avaliagdo Continua de Qualidade e Centro de Suporte 7x24

Suporte Servigos de suporte para implementacdo, upgrade e operagdo
fimafim = Centrode suporte 7x24 para clientes Enterprise Support (Support Advisory)

Suporte Modelos robustos de suporte

Avangado a » Avancado modelo para validacio de integracies
Solugdo = Os modelos operacionais da SAP asseguram qualidade ao landscape

Suporte SLA para Prioridade 1 (Very High) e 2 (High)
orientado a = Rapida resolucio de ocomméncias, minimizando impactos e provendo seqguranca ao
SLA projeto ou & operacio
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Ferramentas Solution Manager avangado: Enterprise Edition

de Operagaoe = SAP Solution Manager Enterprise Edition possui mais funcionalidades e agrega
Gestio ferramentas importantes para a gestio e a operagéo

O suporte SAP Enterprise Support € o resultado de quem possui estreita parceria com milhares de
negoécios em produgdo no mundo, garantindo o melhor nivel de servico durante 24 horas, 7 dias por
semana e adequado aos desafios na administracéo de TI.

O servico de SAP Enterprise Support atualmente inclui:

Melhoria Continua do Software SAP
= Novas versBes do Software SAP licenciado, assim como ferramentas e procedimentos para

atualizacéo de versao;

= Pacotes de Suporte — pacotes de correcdo para reduzir o esforco de implementar correcdes
isoladas. Pacotes de Suporte também podem conter corre¢cdes para adaptar funcionalidades ja
existentes as mudancgas de requisitos legais e regulatorios;



= Atualizacdes de tecnologia para suportar sistemas operacionais e bancos de dados de terceiros;
= Cdbdigo-fonte disponivel para aplicacdes de Software SAP e fun¢des modulares adicionais;

= Gestdo de Mudanca de Software, tais como mudancas de configuracdes ou atualizacdes de
Software SAP, é extensamente suportada, por exemplo, através de materiais de contetdo e
informacao, ferramentas para “cépia-cliente” e “copia-entidade”, e ferramentas para comparacao
de customizacgao.

Resolucédo de Problemas

= SAP Notes — banco de dados de conhecimento da SAP. O SAP Notes documenta erros de
software e contém informacdes sobre como remediar, evitar e superar estes erros. O SAP Notes
pode conter correcdes de codificacdo que os clientes podem implementar em seu sistema SAP.
O SAP Notes também documenta outros problemas ou perguntas de clientes, e solucdes
recomendadas (p.ex. configuracdes de customizacao).

= SAP Note Assistant — uma ferramenta para instalar correcées especificas e melhorias em
componentes SAP.

= Mensagens Globais recebidas pela SAP e tratadas pela SAP para problemas relacionados com o
Software SAP, incluindo Contratos de Nivel de Servico (SLA) para Tempo de Reacao Inicial e
Acao Corretiva;

= Procedimentos globais de escalacdo 24x7.
Tratamento Global de Mensagens e Contratos de Nivel de Servigo (“SLA”)

Quando defeitos séo relatados, a SAP oferece suporte fornecendo informagfes sobre como corrigir,
evitar e superar erros. O principal canal para suporte sera a infra-estrutura de suporte fornecida pela
SAP para a cooperacado na resolucdo de problema. Usuérios finais podem enviar uma mensagem de
erro a qualquer hora do dia ou da noite, todos os dias da semana (24x7). Quando o Usuario Final
Cria uma mensagem, 0 sistema automaticamente coleta os dados mais importantes do sistema
(codigo de transacao, ID de programa, nivel de Pacote de Suporte, nimero da mensagem, etc.).
Todas as pessoas envolvidas no processo de resolu¢cdo da mensagem podem verificar o status da
mensagem a qualqguer momento. Em casos excepcionais, também é possivel contatar a SAP por
telefone.

Os seguintes Acordos de Nivel de Servico (“SLA” ou “SLA’s”) serdo aplicaveis para todas as
mensagens de suporte da Licenciada que a SAP aceite como sendo de Prioridade 1 ou 2.

= SLA para Tempos de Resposta Inicial:

= Mensagens de Suporte de Prioridade 1 (Muito Alta) - a SAP responderd as mensagens de
suporte de Prioridade 1 dentro de 1 (uma) hora, a partir do recebimento pela SAP (24x7) de tais
mensagens. Uma mensagem recebe Prioridade 1 se o problema tem conseqiiéncias muito sérias
para transacdes de negocio normais e trabalho urgente ou quando os trabalhos criticos ndo
podem ser realizados.

= Mensagens de Suporte de Prioridade 2 (Alta) - a SAP respondera as mensagens de suporte de
Prioridade 2 dentro de 4 (quatro) horas, a partir do recebimento pela SAP (durante o Horério
normal local) de tais mensagens. Uma mensagem recebe Prioridade 2 se transa¢fes de negdcio
normais sao seriamente afetadas e tarefas necessarias ndo podem ser realizadas.

= SLA Para Tempo de Resposta de Acdo Corretiva para Mensagens de Suporte de Prioridade 1: a
SAP oferecerd uma solugéo, alternativa ou plano de acédo para resolu¢cdo (Acdo Corretiva) de
mensagem de suporte de Prioridade 1 dentro de 4 (quatro) horas do recebimento pela SAP
(24x7) de tal mensagem.



Centro de Aconselhamento de Suporte SAP

Para Prioridade 1 diretamente relacionados com Solugbes de Enterprise Support, a SAP designara
uma unidade global de contato dentro da organizagdo de Suporte da SAP (Centro de
Aconselhamento de Suporte). O Centro de Aconselhamento de Suporte realizar4d as seguintes
tarefas:

Suporte remoto — agird como um nivel adicional de escalacao;

Planejamento de prestacdo de Servico de Verificacdo Continua de Qualidade (CQC) em
colaboracdo com a unidade de Tl da Licenciada, incluindo programacédo e coordenacdo da
prestacéo do servico;

Certificacdo remota do Centro de Competéncia de Cliente SAP, se solicitado pelo cliente;

VerificagBes Continuas de Qualidade

A SAP oferecera pelo menos uma Verificagdo Continua de Qualidade (CQC) para cada ano de
vigéncia do SAP Enterprise Support. O CQC pode consistir em uma ou mais sessbes anuais de
servi¢co remoto automatico.

SAP Solution Manager Enterprise Edition

O SAP Solution Manager Enterprise Edition inclui a SAP Solution Manager Standard Edition mais
funcionalidades adicionais (Componentes ES), as quais sédo ativados separadamente. Componentes
ES séo instalados sobre a SAP Solution Manager Standard Edition e ndo podem funcionar sem a
SAP Solution Manager Standard Edition.

Outros Componentes, Metodologias e Conteudo.

Componentes e agentes de monitoramento para sistemas — para otimizar 0S recursos
disponiveis com o EarlyWatch Alert;

Conteudo e ferramentas suplementares para aumentar a eficiéncia, tais como: metodologias de
implementacdo e procedimento padrao — por exemplo, Best Practices, Guias de Implementacdo
(IMG), Configuracéo de Negocio (BC) e Monitoramento de Customizacéo;

Acesso a Melhores Praticas via SAP Service Marketplace, que significa: processos de
implementacdo e operacfes e conteldo para reduzir custos e riscos com a ajuda de processos
standard;

Participacdo na Comunidade SAP via SAP Service Marketplace para conhecer as Melhores
Praticas de Negocio, ofertas de servico, etc.



Detalhamento dos Precos

A tabela abaixo apresenta o detalhamento da taxa anual para os servicos de suporte técnico e
manutencédo, baseados no contrato entre SAP e a EMAE - SAP Enterprise Support.

Detalhnamento dos Pregos - Ano 2012

. L. Namero L. Valor Manutencdo cf
Mamero Contrato Original Vigéncia . .
Interno SAP impostos em Reais
10394460 01/abr/2012 a 31/mar/2013 431.711,32
ASE/AIS/T002/01/2007
10643721 01/abr/2012 a 31/mar/2013 43737 48
ASE/AITO04/01/2009
Total da Manutencio ¢/ Impostos em Reais 475.448,80
Observacoes:

= Imposto Servigos = 12,25%: 3% ISS + 1,65% PIS + 7,6% COFINS.
= Quaisquer mudancas de impostos ocorridas deverdo ser absorvidas pela EMAE.

= O valor da taxa anual de suporte técnico e manutencao sera corrigido pela variacdo do IGPM.



Condicao de Pagamento

Taxa Anual de Suporte Técnico e Manutencéo

Os valores devidos relativos aos servicos de Suporte Técnico e Manutengdo serdo faturados em uma
Unica parcela, ao final da execucdo dos servigcos, que dar-se-4 em mar¢co de 2013. O pagamento sera
devido em 30 (trinta) dias ap6s a emissao na nota fiscal.



ANEXO DO SAP ENTERPRISE SUPPORT

(“Anexo de Suporte”) AO
CONTRATO DE LICENCIAMENTE DE SOFTWARE E SUPORTE ENTRE
A SAP BRASIL LTDA. E A LICENCIADA

Este Anexo esta incorporado e constitui parte integrante do Contrato especificado acima. Em todas as
instancias em que as clausulas deste Anexo estejam contraditérias ou inconsistentes em relacdo as
clausulas do Contrato incluindo apéndices, adendos, ordens ou outros documentos anexados ou
incorporados em referéncia ao Contrato, as clausulas deste Anexo deverdo prevalecer e reger.

Este Anexo regula a prestacdo dos servicos de suporte pela SAP, conforme aqui definido (“SAP
Enterprise Support”), para todo o software licenciado pela Licenciada sob o Contrato (doravante
designado coletivamente por “Solugcbes de Enterprise Support”), excluindo o software ao qual se
aplicam exclusivamente contratos de suporte especiais.

1. Defini¢os:

1.1 “‘Entrada em Operacdo” (Go-Alive) marca o momento a partir do qual, apdés a
implementacdo das Solucdes de Enterprise Support ou de um upgrade das mesmas, as Solucdes de
Enterprise Support podem ser utilizadas pela Licenciada para o processamento de dados reais em
modo operacional e para gerir operacdes internas de negécios da Licenciada, de acordo com o
Contrato.

1.2 “Solucdo da Licenciada” significa Solucbes de Enterprise Support e qualquer outro
software licenciado de terceiros pela Licenciada, desde que esse software de terceiros seja
executado juntamente com as Solugdes de Enterprise Support.

1.3 “Sistema Produtivo” significa um sistema produtivo da SAP usado para operacdes internas de
negocios da Licenciada e no qual sdo gravados os dados da Licenciada.

1.4 “Solucdo(des) de Software da SAP” significa um grupo de um ou varios sistemas
produtivos que executam as Solu¢des da Licenciada e se concentram em um determinado aspecto
funcional do negécio da Licenciada. Detalhes e exemplos encontram-se no SAP Service
Marketplace (como especificado na nota SAP 1324027 ou qualguer nota SAP futura que substitua a
nota SAP 1324027).

15 “Sessdo de Servico” significa uma sequéncia de atividades e tarefas de suporte executadas
remotamente para recolher informa¢des adicionais, por verificacdo ou analise de um Sistema
Produtivo, tendo como resultado uma lista de recomendacdes. Uma Sessdo de Servico pode ser
executada manualmente como auto-atendimento ou ser completamente automética.

1.6 "Principal Problema" (Top-lssue) significa problemas e/ou falhas identificados e
priorizados pela SAP e pela Licenciada, de acordo com os padres da SAP que (i) ameagam a
entrada em operagdo de um sistema pré-produtivo ou (ii) ttm um impacto empresarial significativo em
um sistema produtivo.

1.7 “Horario Comercial” significa o horario habitual de trabalho (das 8h00 as 18h00) nos dias Uteis
normais, de acordo com os feriados publicos aplicaveis, tal como praticado na sede da SAP. No que
se refere somente ao SAP Enterprise Support, ambas as partes podem acordar uma sede diferente
de uma das empresas afiliadas da SAP, a aplicar e servir como referéncia para o horario comercial
local.

2. Escopo do SAP Enterprise Support. A Licenciada pode solicitar e a SAP deverd
fornecer, na medida em que a SAP disponibiliza normalmente esses servicos no Territorio, 0s
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servigos do SAP Enterprise Support. Atualmente, o SAP Enterprise Support inclui:

Melhoria e Inovagao Continuas

. Novas versdes de software das Solugbes de Enterprise Support licenciadas, assim como
ferramentas e procedimentos para upgrades.
. Support Packages — pacotes de correcao para reduzir o esforgo relativo a implementacédo de

corregcbes individuais. Os Support Packages também podem conter correcbes para adaptar as
funcionalidades existentes a requisitos legais e regulamentares que foram alterados.

. Para versdes de aplicativos centrais do SAP Business Suite 7 (a partir do SAP ERP 6.0 e
com versdes do SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0, SAP SRM 7.0 e SAP PLM 7.0 entregues em 2008), a
SAP fornece funcionalidades e/ou inovagbes ampliadas por meio de pacotes de ampliacdo ou
outros meios disponiveis. Durante a manutencdo base de uma versao do aplicativo central SAP, a
préatica atual da SAP é fornecer um pacote de ampliacdo ou outra atualiza¢éo por ano civil.

. Atualizacdes tecnol6gicas para suportar sistemas operacionais e bancos de dados de
terceiros. Caodigo-fonte ABAP disponivel para os aplicativos do Software da SAP e mdédulos de
funcéo suportados e liberados adicionalmente.

. A administracdo de modificacbes de software, como definicbes de configuracéo
modificadas ou upgrades de Solucbes de Enterprise Support, € suportada, por exemplo, com
materiais de conteudo e informacao, ferramentas para cOpia de clientes e de entidades e ferramentas
de comparacédo de personalizacao.

. A SAP fornece aa Licenciada até 5 (cinco) dias de servicos de suporte remotos por ano
civil, fornecidos pelos arquitetos da solucdo SAP
o Para orientar a Licenciada na avaliacdo dos recursos de inovacdo do mais recente

pacote de ampliacdo da SAP e em como o pacote pode ser implementado para os requisitos do
processo empresarial da Licenciada.

o Para fornecer aa Licenciada orientacdo em forma de sessBGes de treinamento, com
duracdo de 1 (um) dia, para software/aplicativos SAP ou componentes do Global Support Backbone.
o Atualmente, os anexos de conteddo e sessdo estdo determinados em

http://service.sap.com/enterprisesupport. A programacdo, disponibilidade e metodologia de
fornecimento s&o a critério da SAP.

. A SAP fornece a Licenciada acesso ao auto-atendimento orientado como parte do SAP
Solution Manager Enterprise Edition, ajudando a Licenciada a otimizar o gerenciamento de solucdo
técnica das Solu¢bes de Enterprise Support selecionadas.

. As diretrizes e o0 conteudo da configuracdo para as Solu¢cdes de Enterprise Support sdo
normalmente enviados pelo SAP Solution Manager Enterprise Edition.

. Melhores praticas para SAP System Administration e SAP Solution Operations para Software
da SAP.

. O contetudo de configuracdo e operacdo da SAP é suportado como parte integrante das
Solugbes de Enterprise Support.

. As descrigcbes de conteudo, ferramentas e processos para 0 gerenciamento do ciclo de vida

de aplicativos da SAP fazem parte do SAP Solution Manager Enterprise Edition, das Soluc¢des de
Enterprise Support e/ou da documentacao aplicavel para as Solugdes de Enterprise Support.

Suporte Avancado para Pacotes de Ampliagdo e outras Atualizagcfes de Software da SAP

A SAP oferece verificagBes remotas especiais, fornecidas por especialistas de Solu¢des
SAP, para a analise de alteragdes planejadas ou existentes e a identificacdo de possiveis conflitos
entre o codigo personalizado da Licenciada e os pacotes de ampliacdo ou outras atualiza¢des das
SolugBes de Enterprise Support. Cada verificacdo € efetuada para uma alteracdo especifica, em uma
das etapas do processo de core business da Licenciada. A Licenciada tem direito a receber dois
servigos de uma das seguintes categorias, por ano civil, por Solu¢do de Software da SAP.

. Justificacdo da alteracdo: com base na entrega por parte da Licenciada da documentacéo
pedida pela SAP sobre o escopo e design de uma alteracéo personalizada, planejada ou existente, no
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SAP Solution Manager Enterprise Edition, a SAP identifica as funcionalidades padréo das Solugdes de
Enterprise Support que podem cumprir com 0s requisitos da Licenciada (para detalhes, consulte
http://service.sap.com/).

. Manutencdo do Cdédigo Personalizado: com base na entrega por parte da Licenciada da
documentacéo pedida pela SAP sobre o escopo e design de uma alteragdo personalizada, planejada
ou existente, no SAP Solution Manager Enterprise Edition, a SAP identifica que user exits e
servicos podem estar disponiveis para separar o cédigo personalizado do codigo da SAP (para
detalhes, consulte http://service.sap.comy/).

Global Support Backbone

. SAP Service Marketplace — a base de dados de conhecimentos e extranet da SAP para a
transferéncia de conhecimentos, onde a SAP disponibiliza conteldos e servicos somente a seus
licenciados e parceiros.

. As Notas SAP no SAP Service Marketplace documentam avarias de software e contém
informacdes sobre como corrigir, evitar e contornar esses erros. As Notas SAP podem conter
correcdes de codificacdo que os licenciados podem implementar em seu sistema da SAP. As Notas
SAP documentam ainda problemas relacionados, perguntas dos licenciados e solucbes
recomendadas (por exemplo, definicbes de customizacao).

. SAP Note Assistant — uma ferramenta para instalar correcées e melhorias especificas em
componentes da SAP.
. SAP Solution Manager Enterprise Edition — conforme descrito na Sec¢éo 2.4.

Mission Critical Support

. Manipulacdo global de mensagens por parte da SAP de problemas relativos a Solucdes de
Enterprise Support, incluindo acordos de nivel de servicos para tempo de resposta inicial e acdo de
correcao (para mais informacdes, consulte a Se¢éo 2.1.1).

. Centro de Supervisdo de Suporte SAP — conforme descrito na Secéo 2.2.

. Controles Continuos de Qualidade — conforme descrito na Secéo 2.3.

. Procedimentos globais de andlise de causa raiz 24x7 e de escalonamento, de acordo com a
Secao 2.1 embaixo.

. Andlise de Causa Raiz de Cédigo Personalizado: para o codigo personalizado da Licenciada

criado com o workbench de desenvolvimento da SAP, a SAP fornece uma analise de causa raiz de
suporte essencial para o desempenho, de acordo com o0 processo de manipulacdo geral de
mensagens e com 0s acordos de nivel de servicos descritos nas Secfes 2.1.1, 2.1.2 e 2.1.3, aplicavel
para mensagens com prioridade “muito alta” e “alta”. Caso o cédigo personalizado da Licenciada
esteja documentado de acordo com os padrdes da SAP em vigor no momento (para detalhes,
consulte http://service.sap.com/), a SAP podera fornecer orientacdo a Licenciada na resolucdo do
problema.

Outros Componentes, Metodologias, Conteudo e Participagcdo da Comunidade

. Componentes e agentes de monitora¢do de sistemas para monitorar os recursos disponiveis e
reunir informagdes sobre o status do sistema das Solugdes de Enterprise Support (por exemplo, SAP
EarlyWatch Alert).

. Modelos de teste e casos de teste pré-configurados sdo normalmente entregues pelo SAP
Solution Manager Enterprise Edition. Além disso, o SAP Solution Manager Enterprise Edition,
presta assisténcia a Licenciada nas atividades de teste com funcionalidades que incluem atualmente:

o Administracdo de testes para Solucbes de Enterprise Support, utilizando as
funcionalidades fornecidas como parte do SAP Solution Manager Enterprise Edition.

o Administragdo de qualidade para o gerenciamento de “Quality Gates".

o Ferramentas fornecidas pela SAP para testes automaticos.

o Ferramentas fornecidas pela SAP para prestar assisténcia na otimizacdo do escopo
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dos testes de regressdo. Essas ferramentas suportam a identificacdo de processos
empresariais afetados por modificacdo planejada das Solugbes de Software da SAP, fornecem
recomendacfes para o0 escopo dos testes e geram planos de testes (para detalhes, consulte
http://service.sap.com/).

. Conteudo e ferramentas adicionais concebidas para ajudar a aumentar a eficiéncia, que
podem incluir metodologias de implementacdo e procedimentos padrdo, um Guia de Implementacéo
(IMG) e conjuntos de Configuracfes de Negdcio (CCNs).

. Acesso a diretrizes por meio do SAP Service Marketplace que podem incluir processos de
implementagdo e operagdo, assim como contetido criado para ajudar a reduzir oS custos e 0s riscos.
Esse conteudo inclui atualmente:

o Operacdes de Solugcdes Ponta a Ponta (End-to-End): presta assisténcia a
Licenciada na otimizacdo das operacdes ponta a ponta da Solucdo de Software da SAP da Licenciada.
o Metodologia Run SAP: presta assisténcia a Licenciada no gerenciamento

de aplicativos, operacdes de processos empresariais e administracdo da plataforma tecnologica SAP
NetWeaver® e inclui atualmente:

" Os padrdes da SAP para operacdes de solucgdes.
" O roadmap de Run SAP para implementacdo de operacdes de solucdes ponta a ponta.
" Ferramentas, incluindo a solu¢cdo de gerenciamento de aplicativos SAP Solution Manager

Enterprise Edition. Para obter mais informacdes sobre a metodologia Run SAP, consulte
http://service.sap.com/runsap.

. Participacdo na comunidade de clientes e parceiros da SAP (pelo portal SAP Service
Marketplace), que fornece informacfes sobre melhores praticas de negécios, ofertas de servigos etc.

2.1 Manipulacdo Global de Mensagens e Contrato de Nivel de Servicos (SLA — Service Level
Agreement).Quando a Licenciada reporta avarias, a SAP oferece suporte a Licenciada, fornecendo
informacdes sobre como resolver, evitar ou contornar os erros. O principal canal para esse suporte
sera a infraestrutura de suporte fornecida pela SAP. A Licenciada pode enviar uma mensagem de
erro a qualguer momento. Todas as pessoas envolvidas no processo de resolucdo de mensagens
podem acessar o status da mensagem a qualquer momento. Para obter mais detalhes sobre a
definicdo das prioridades de mensagens, consulte a Nota SAP 67739.

Em casos excepcionais, a Licenciada pode igualmente contatar a SAP por telefone. Para tal contato (e
conforme o disposto), a SAP necessita que a Licenciada forneca acesso remoto, tal como o
especificado na Secédo 3.2(iii).

Os seguintes Contratos de Nivel de Servicos (“SLA” ou “SLAs”) serdo aplicaveis a todas as
mensagens de suporte da Licenciada que a SAP aceita como tendo prioridade 1 ou 2 e que cumprem
0s pré-requisitos aqui dispostos. Esses SLAs deverdo ter inicio no primeiro trimestre completo do
ano, seguinte a Data de Inicio deste Anexo. No sentido em que é aqui utilizado, “trimestre do ano”
significa o periodo de trés meses que termina em 31 de marco, 30 de junho, 30 de setembro e 31 de
dezembro respectivamente, para qualquer ano civil.

2.1.1 SLA para Tempos de Resposta Iniciais:

a. Mensagens de Suporte de Prioridade 1 (“Muito alta”). A SAP respondera a mensagens de suporte de
prioridade 1 em um prazo de 1 (uma) hora (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana) apés
ter recebido essas mensagens de suporte de prioridade 1. Prioridade 1 serd atribuida a uma
mensagem se 0 problema tiver consequéncias muito graves para as transacdes empresariais
habituais e se ndo for possivel executar trabalho urgente e critico para o negécio. Isso é
normalmente causado pelas seguintes circunstancias: falha de todo o sistema, avarias das fungdes
SAP centrais no sistema produtivo ou principais problemas.

b. Mensagens de Suporte de Prioridade 2 (“Alta”). A SAP responderd a mensagens de suporte de
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prioridade 2 em um prazo de 4 (quatro) horas apos ter recebido essas mensagens de suporte de
prioridade 2 durante o horario comercial da SAP. Prioridade 2 sera atribuida a uma mensagem se as
transacdes empresariais habituais em um Sistema Produtivo forem seriamente afetadas e n&o for
possivel executar as tarefas necessérias. Isso € causado por funcdes incorretas ou inoperaveis no
sistema da SAP que sdo necessarias para executar tais transacdes e/ou tarefas.

2.1.2 SLA para Tempo de Resposta de Acao Corretiva para Mensagens de Suporte de Prioridade 1: A
SAP fornecerd uma resolugdo, solugcdo alternativa ou plano de acdo para responder (“Acdo de
Correcdo”) uma mensagem de suporte da Licenciada de prioridade 1 em um prazo de 4 (quatro)
horas (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana) ap0s ter recebido essa mensagem de
suporte de prioridade 1 (“SLA para agdo corretiva”). No caso em que um plano de acdo seja
enviado a Licenciada como Acédo Corretiva, este plano de acdo devera incluir: (i) status do processo de
resolucao; (ii) pr6ximas etapas planejadas, incluindo identificacdo de recursos SAP responsaveis; (iii)
acOes necessarias da Licenciada para ajudar no processo de resolucdo; (iv) na medida do
possivel, datas planejadas para as acbes da SAP; e (v) data e hora para atualizacdo do préximo
status da SAP. Atualiza¢cbes de status subsequentes devem incluir um resumo das ac¢des tomadas até
0 momento; préximas etapas planejadas; e data e hora da préxima atualizacdo do status. O SLA
para Acao Corretiva se refere apenas a parte do tempo de processamento quando a mensagem esta
sendo processada na SAP (“Tempo de Processamento”). O Tempo de Processamento ndo inclui o
tempo em que a mensagem esta com o status “Acdo do Cliente” ou “Solucdo proposta pela SAP”,
onde (a) o status Acdo do Cliente significa que a mensagem de suporte foi passada para a
Licenciada; e (b) o status Solugdo proposta pela SAP significa que a SAP forneceu uma Acao
Corretiva conforme destacado aqui. O SLA para acdo corretiva sera considerado cumprido se no
prazo de 4 (quatro) horas de tempo de processamento: a SAP tiver proposto uma resolugédo, uma
solucdo alternativa ou um plano de agéo; ou se a Licenciada tiver concordado em reduzir o nivel de
prioridade da mensagem.

2.1.3 Pré-requisitos e exclusoes.

2.1.3.1 Pré-requisitos. Os SLAs serdo aplicados apenas quando os seguintes pré-requisitos forem
cumpridos para mensagens de suporte: (i) em todos os casos, com excec¢do de Andlise de Causa
Raiz para Cddigo Personalizado contido na Secdo 2, em que as mensagens de suporte se referem a
releases das Solu¢cbes de Enterprise Support que séo classificadas pela SAP com o status de envio
“envio irrestrito”; (i) as mensagens de suporte sdo enviadas pela Licenciada, em inglés, por meio do
SAP Solution Manager Enterprise Edition de acordo com o procedimento de login de
processamento de mensagens de suporte atual da SAP que contém detalhes relevantes necessarios
(conforme especificado na Nota SAP 16018 ou em qualquer Nota futura da SAP que a substitua)
para que a SAP execute acdes sobre o erro reportado; (iii) as mensagens de suporte se referem a um
release de produto das Solugdes de Enterprise Support que faga parte da manutengdo base ou da
manutencdo ampliada.

Para mensagens de suporte de prioridade 1, os seguintes pré-requisitos adicionais devem ser
cumpridos pela Licenciada: (a) o problema e seu impacto empresarial devem ser descritos em
detalhes suficientes para que a SAP avalie o problema; (b) a Licenciada deve disponibilizar durante
vinte e quatro horas por dia, sete dias da semana, para comunicacdo com a SAP, uma pessoa de
contato que fale inglés e tenha treinamento e conhecimento suficientes para ajudar na resolucdo da
mensagem de prioridade 1, conforme as obrigacdes da Licenciada aqui contidas; e (c) deve ser
disponibilizada uma pessoa de contato da Licenciada para abrir uma conexao remota com o sistema e
fornecer dados de login necessarios para a SAP.

2.1.3.2 Exclusdes. Em especial para o SAP Enterprise Support, os seguintes tipos de mensagens de
prioridade 1 sdo excluidos dos SLAs: (i) mensagens de suporte relativas a release, versao e/ou
funcionalidades das Solucdes de Enterprise Support desenvolvidas especificamente para a
Licenciada (incluindo mas néo se limitando aos desenvolvidos pelo desenvolvimento personalizado da
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SAP e/ou por subsidiarias da SAP), com excecdo do coédigo personalizado criado com o
workbench de desenvolvimento da SAP; (ii) mensagens de suporte relativas a versdes de pais que
ndo fazem parte das Solu¢cbes de Enterprise Support, sendo antes criadas como complementos,
ampliacdes ou alteracBes de parceiro, sdo expressamente excluidas, mesmo que essas versdes de
pais tenham sido criadas pela SAP ou por empresa afiliada da SAP; (iii) a causa raiz da mensagem
de suporte ndo é uma avaria, mas uma funcionalidade em falta (“pedido de desenvolvimento”) ou a
mensagem de suporte esta atribuida a um pedido de consultoria.

2.1.4 Crédito de nivel de servigos.

2.1.4.1 Sera considerado que a SAP cumpriu suas obrigacbes a respeito dos SLAs acima
mencionados, caso tenha respondido dentro dos periodos permitidos em 95% (noventa e cinco por
cento) dos casos totais para todos os SLAs, em um trimestre do ano. Caso a Licenciada envie menos
de 20 (vinte) mensagens (no total para todos os SLAS) a respeito dos SLAs acima mencionados em
qualquer trimestre do ano, durante o periodo do Enterprise Support, a Licenciada aceita que seja
considerado que a SAP cumpriu suas obrigaces a respeito dos SLAs acima mencionados, se a SAP
nao tiver excedido o periodo mencionado do SLA em mais de uma mensagem de suporte, durante o
respectivo trimestre do ano.

2.1.4.2. Sujeito a Sec¢éo 2.1.4.1 acima, no evento de os periodos de tempo estabelecidos no SLA nao
serem cumpridos, (“Falha”), as seguintes regras e procedimentos serdo aplicados: (i) a Licenciada
deve informar a SAP por escrito sobre qualquer suposta Falha; (i) a SAP deve investigar qualquer
uma dessas reclamacdes e fornecer um relatério escrito provando ou refutando a precisdo da
reclamacéo da Licenciada; (iii) a Licenciada deve fornecer assisténcia razoavel para a SAP em seus
esforcos de corrigir quaisquer problemas ou processos que impecam a capacidade da SAP de
cumprir os SLAs; (iv) sujeito a Secado 2.1.4, se, com base no relatério, for comprovada uma Falha da
SAP, a SAP deverd aplicar um crédito de nivel de servico (“SLC”) a proxima fatura de tarifa do SAP
Enterprise Support da Licenciada igual a um quarto percentual (0,25%) da taxa do SAP Enterprise
Support da Licenciada para o Trimestre do ano aplicavel para cada Falha reportada e comprovada,
sujeita ao maximo de SLC por Trimestre do ano de 5% (cinco por cento) da taxa do SAP Enterprise
Support da Licenciada para tal Trimestre do ano. A Licenciada é responsavel por notificar a SAP
sobre quaisquer SLCs no periodo de 1 (um) més, contado ap6s o final de um Trimestre do ano
em gue ocorrer uma Falha. Nenhuma penalidade serd paga, a menos que uma notificacdo da
Licenciada da reclamacdo bem fundamentada de SLC(s) seja recebida pela SAP por escrito. O SLC
especificado nesta Secédo 2.1.4 € o Unico e exclusivo recurso da Licenciada em relacdo a qualquer
Falha suposta ou real.

2.2 Centro de Supervisdo e Suporte SAP. Para a prioridade 1 e principais problemas
diretamente relacionados as Solugbes de Enterprise Support, a SAP deverd disponibilizar uma
unidade global dentro de sua organizacdo de suporte para solicitagbes relacionadas ao suporte
essencial para o desempenho (0 “Centro de Supervisdo de Suporte”). O Centro de Supervisdo de
Suporte desempenhard as seguintes tarefas de suporte essenciais para o desempenho: (i) suporte
remoto para principais problemas — o Centro de Supervisdo de Suporte atuara como um nivel de
escalonamento adicional, possibilitando uma andalise de causa raiz 24x7 para a identificacdo de
problemas; (ii) planejamento de entrega de servigos de Controle Continuo de Qualidade, em
colaboracdo com o departamento de Tl da Licenciada, incluindo a programacéo e a coordenacdo da
entrega; (iii) disponibilizagdo de um relatério do SAP Enterprise Support, a pedido, por ano civil; (iv)
certificacdo primaria remota do SAP Customer Center of Expertise, caso solicitado pela
Licenciada; e (v) fornecimento de orientagdo nos casos em que os Controles Continuos de
Qualidade (como definidos na Secéo 2.3 abaixo), um plano de acdo e/ou recomendacdes por escrito
da SAP demonstrem um status critico (por exemplo, um relatério de Controle Continuo de
Qualidade vermelho) das Soluctes de Enterprise Support.

Como preparacdo para a entrega do Controle Continuo de Qualidade por meio do SAP Solution
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Manager Enterprise Edition, a pessoa de contato da Licenciada e a SAP deverdo efetuar em
conjunto um servico de instalacdo obrigatorio (“Avaliagdo Inicial”) para as Solu¢des de Enterprise
Support. A Avaliacao Inicial serd baseada nos padrées e na documentacdo da SAP.

O Centro de Supervisdo de Suporte SAP designado terd por idioma o inglés e estara disponivel a
pessoa de contato da Licenciada (como definido abaixo), ou seu representante autorizado, vinte e
guatro horas por dia, sete dias por semana, para solicitacdes relacionadas ao suporte essencial para o
desempenho. Os numeros de discagem locais ou globais disponiveis séo indicados na nota SAP
560499.

O Centro de Supervisdo de Suporte somente é responsavel pelas tarefas relacionadas ao suporte
essencial para o desempenho acima mencionado, na medida em que essas tarefas se relacionem
diretamente a problemas ou escalonamentos referentes as Solu¢des de Enterprise Support.

2.3 Controle Continuo de Qualidade SAP. No caso de situacdes criticas relativas a Solugcédo de
Software da SAP (como Entrada em Operacgéo, upgrade, migracdo ou Principais Problemas), a SAP
fornecera, pelo menos, um Controle Continuo de Cualidade (0 “Controle Continuo de Qualidade” ou
“CCQ”) por ano civil, para cada solucdo de software da SAP.

O CCQ pode ser composto por uma ou varias sessdes de servicos remotos, manuais ou automaticos. A
SAP pode fornecer outros CCQs, nos casos em que sejam reportados alertas vitais pelo SAP
Earlywatch Alert ou naqueles casos em que a Licenciada e o Centro de Supervisdo de Suporte SAP
acordarem mutuamente que tal servico é necessario para tratar de um problema principal. Os
detalhes, como tipo exato e prioridades de um CCQ, tarefas da SAP e obrigacGes de cooperacéo da
Licenciada , serdo acordados mutuamente pelas partes. No final de um CCQ, a SAP fornecera aa
Licenciada um plano de acéo e/ou recomendacgfes por escrito.

A Licenciada reconhece que parte ou a totalidade das sessGes CCQ, pode ser entregue pela SAP
e/ou por um parceiro certificado da SAP na qualidade de subcontratado da SAP e com base nos
padrées e metodologias CCQ da SAP. A Licenciada aceita fornecer os recursos adequados,
incluindo mas nao se limtando a equipamento, dados, informacbes e pessoal cooperante e
adequado, para facilitar a entrega dos CCQs aqui descritos.

A Licenciada reconhece que a SAP limita a reprogramacdo de CCQ a um maximo de trés vezes por
ano. A reprogramacao deve ser efetuada, pelo menos, 5 (cinco) dias Uteis antes da data planejada da
entrega. Se a Licenciada ndo cumprir essas diretrizes, a SAP nado € obrigada a entregar o CCQ anual
aa Licenciada.

2.4  SAP Solution Manager Enterprise Edition no SAP Enterprise Support

2.4.1 O SAP Solution Manager Enterprise Edition (e qualquer sucessor do SAP Solution Manager
Enterprise Edition fornecido abaixo) estara sujeito ao Contrato e destina-se exclusivamente aos
seguintes propdésitos contidos no SAP Enterprise Support: (i) entrega do SAP Enterprise Support e
servigos de suporte para Solugbes da Licenciada incluindo entrega e instalacdo de manutencéo de
tecnologia e software para SolugBes de Enterprise Support; e (i) gerenciamento do ciclo de vida do
aplicativo para Solugbes da Licenciada e para outros componentes de software e ativos de TI
licenciados ou, caso contrario, obtidos pela Licenciada de terceiros desde que tal software,
componentes de software e ativos de Tl de terceiros sejam operados em conjunto com as Solu¢des
de Enterprise Support e sejam necessarios a conclusdo dos processos empresariais da Licenciada
conforme documentado na documentacdo da solugdo no SAP Solution Manager Enterprise Edition
(“Ativos Adicionais Suportados”). Tal gerenciamento do ciclo de vida do aplicativo € limitado
exclusivamente aos seguintes propositos:

. Implementacéo, configuragéo, testes, operagdes, melhorias continuas e diagndésticos

. Gerenciamento de incidentes (service desk), gerenciamento de problemas e gerenciamento
de solicitacbes de alteracdo conforme ativado com a tecnologia SAP CRM integrada ao SAP
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Solution Manager Enterprise Edition

. Administragdo, monitoramento, geracdo de relatérios e business intelligence conforme
ativado usando a tecnologia SAP NetWeaver integrada ao SAP Solution Manager Enterprise
Edition. A Business Intelligence também pode ser executada desde que o software apropriado do
SAP Bl esteja licenciado pela Licenciada como parte das Solugcdes de Enterprise Support.

Para o gerenciamento do ciclo de vida do aplicativo conforme destacado na secdo 2.4. (ii) acima, a
Licenciada ndo necessita de uma licenca de pacote separada para o SAP CRM. A Licenciada deve
ter licencas apropriadas de usuérios designados para usar o SAP Solution Manager.

2.4.2 O SAP Solution Manager Enterprise Edition ndo pode ser utilizado para fins diferentes dos
determinados acima. Sem limitar a restricdo precedente, a Licenciada nao deverd usar o SAP
Solution Manager Enterprise Edition para: (i) cenarios de CRM como planos de servigo, contratos,
gerenciamento de confirmacao de servigo, exceto como cenarios de CRM expressamente declarados
na Secéo 2.4.1; (ii) tipos de utilizagcdo do SAP NetWeaver diferentes dos declarados acima ou (iii)
gerenciamento do ciclo de vida do aplicativo e, em especial, gerenciamento de incidentes (service
desk) exceto para Solucbes da Licenciada e Ativos Adicionais Suportados e (iv) recursos de
servicos compartilhados que ndo de TI, incluindo, sem se limitar a, RH, Financas ou Compras.

2.4.3 SAP — a seu exclusivo critério — pode atualizar de tempos em tempos, no SAP Service
Marketplace, em http://service.sap.com/solutionmanager, os casos de utilizacdo do SAP Solution
Manager Enterprise Edition incluidos nesta Secao 2.4.

2.4.4 O SAP Solution Manager Enterprise Edition s6 deverd ser utilizado durante a vigéncia deste
Anexo e por usuarios designados licenciados pela Licenciada sujeitos as permissdes licenciadas
para o Software e exclusivamente para os propositos de suporte relacionados a SAP da Licenciada no
suporte de operacdes empresariais internas da Licenciada. A permissdo para usar qualquer
recurso do SAP Solution Manager Enterprise Edition incluido no SAP Enterprise Support diferente das
listadas acima estardo sujeitas a um Contrato escrito em separadamente com a SAP, mesmo que tais
recursos sejam acessiveis por meio do ou relacionados ao SAP Solution Manager Enterprise Edition.

N&do obstante a limitagcdo precedente sobre usuarios designados, a Licenciada sera
autorizado a permitir que qualguer um de seus funcionarios utilizem o auto-atendimento da web no
SAP Solution Manager Enterprise Edition durante a validade deste Anexo para o propésito
exclusivo de criar tickets de suporte, solicitar status de ticket de suporte e tickets de confirmacédo
diretamente liberados as SolucBes da Licenciada e Ativos Adicionais Suportados.

2.4.5 No caso de a Licenciada terminar o SAP Enterprise Support e receber um SAP Standard
Support de acordo com a Secdo 6, a utilizacdo do SAP Solution Manager Enterprise Edition, por
parte da Licenciada, incluida no SAP Enterprise Support devera cessar. Por conseguinte, a
utilizacdo do SAP Solution Manager Enterprise Edition por parte da Licenciada devera ser regida
pelos termos e condigbes do Anexo do SAP Standard Support.

2.4.6 A utlizacdo do SAP Solution Manager Enterprise Edition pode ndo ser oferecida como
servigo a terceiros mesmo que tais terceiros tenham Software da SAP licenciado e tenham usuarios
designados licenciados; desde que verdadeiro, terceiros autorizados a acessar o Software da SAP
incluido no Contrato poderdo ter acesso ao SAP Solution Manager Enterprise Edition
exclusivamente para fins de suporte ndo relacionados & SAP no suporte de operacgdes internas da
Licenciada incluidas e de acordo com os termos deste Anexo.

3. Responsabilidades da Licenciada.

3.1 Gerenciamento do programa SAP Enterprise Support. Para receber o SAP Enterprise
Support aqui descrito, a Licenciada devera indicar uma pessoa que fale inglés em seu SAP
Customer Center of Expertise para o Centro de Supervisdo de Suporte ( “Pessoa de contato”) e
devera fornecer informagBes de contato (em particular, o endereco de e-mail e o numero de
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telefone) por meio das quais a pessoa de contato ou o respectivo representante autorizado podera ser
contatada(o) a qualquer momento. A pessoa de contato da Licenciada deverd ser o representante
autorizado da Licenciada, capacitado para tomar as decisdes necessarias para a Licenciada ou para
providencia-las sem demora.

3.2 Outros requisitos. De modo a receber o SAP Enterprise Support aqui descrito, a Licenciada
deve ainda cumprir com 0s seguintes requisitos:

(i) Continuar pagando todas as taxas de servigos de Enterprise Support conforme o Contrato e este
Anexo.

(if) Cumprir suas obrigagdes ao abrigo do Contrato e desse Anexo.

(iii) Fornecer e manter acesso remoto via procedimento padrédo técnico conforme definido pela SAP e
conceder todas as autorizagfes necessarias a SAP, em especial para analise remota de problemas,
como parte da manipulagdo de mensagens. Tal acesso remoto devera ser concedido sem restricdes
referentes a nacionalidade do funcionario da SAP que processar as mensagens de suporte nem ao
pais em que estejam alocados. A Licenciada reconhece que a falha em conceder acesso pode gerar
atrasos na manipulacdo das mensagens e na provisdo de correcdes, ou pode deixar a SAP incapaz de
fornecer ajuda de modo eficiente. Os componentes de software necessarios também devem estar
instalados para servigos de suporte. Para obter mais detalhes, consulte a nota SAP 91488.

(iv) Estabelecer e manter um Customer COE certificado pela SAP cumprindo os requisitos
especificados na Secdo 4 abaixo.

(v) Ter instalado, configurado e estar utilizando de forma produtiva um sistema de software do SAP
Solution Manager Enterprise Edition, com os niveis de patch mais recentes para Basis, assim como 0s
pacotes de suporte mais recentes do SAP Solution Manager Enterprise Edition.

(vi) Ativar o SAP EarlyWatch Alert para os sistemas produtivos e transmitir os dados ao sistema
produtivo SAP Solution Manager Enterprise Edition da Licenciada. Para obter informac¢des sobre a
configuracao desse servico, consulte a nota SAP 1257308.

(vii) Executar a avaliacao inicial, como descrito na Secédo 2.2, e implementar as recomendacdes da
SAP classificadas como obrigatorias.

(viii) Estabelecer uma conexdo entre a instalacdo do SAP Solution Manager Enterprise Edition da
Licenciada e a SAP, e uma conexao entre as Solucdes de Enterprise Support e a instalacdo do SAP
Solution Manager Enterprise Edition da Licenciada. A Licenciada devera manter 0s processos
empresarias centrais e 0 cenario da solucédo no sistema do SAP Solution Manager Enterprise Edition da
Licenciada para todos os sistemas produtivos e sistemas conectados aos sistemas produtivos. A
Licenciada devera documentar qualquer implementacdo ou projetos de atualizacdo no sistema do
SAP Solution Manager Enterprise Edition da Licenciada.

(ix) Para viabilizar e ativar totalmente o SAP Solution Manager Enterprise Edition, a Licenciada
devera seguir a documentacao aplicavel.

(x) A Licenciada aceita manter registros adequados e atuais de todas as alteracdes e, se necessario,
fornecer prontamente esses registros a SAP.

(xi) Enviar todas as mensagens de erro através da infraestrutura de suporte SAP disponivel no
momento, disponibilizada, de tempo a tempo, pela SAP através de atualizagbes, upgrades ou
complementos.

(xii) Informar imediatamente a SAP sobre quaisquer alteragcbes nas instalacdes e usuarios
designados da Licenciada, e sobre todas as outras informagfes relevantes para as Solugdes de
Enterprise Support.

4.  Customer Center of Expertise.

4.1 Funcdo do CustomerCenter of Expertise. De modo a aproveitar todo o valor potencial
fornecido como parte do SAP Enterprise Support, € necessario que a Licenciada crie um Customer
Center of Expertise (“Customer Center of Expertise”, ou “Customer COE”). O Customer COE é
designado pela Licenciada como ponto de contato central para a interacdo com a organizagédo de
suporte da SAP. Como centro permanente de conhecimentos especializados, o Customer COE
suporta a implementacéo, inovacao e operacao eficientes e a qualidade dos processos empresariais e
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dos sistemas da Licenciada relacionados a Solugdo de Software da SAP, baseada na metodologia
Run SAP fornecida pela SAP (para obter mais informacdes sobre a metodologia Run SAP, consulte
http://service.sap.com/runsap). O Customer COE deve abranger todos o0s principais processos
empresariais. A SAP recomenda iniciar a implementacdo do Customer COE como projeto
executado paralelamente aos projetos de implementacao técnica e funcional.

4.2  Funcdes béasicas do Customer COE O Customer COE deve cumprir as seguintes funcdes
bésicas:

. Support Desk: configuracdo e operacdo de um support desk com um numero suficiente de
consultores de suporte para as plataformas de infraestrutura/aplicativo e os aplicativos relacionados,
durante o horario habitual de trabalho local (pelo menos, 8 horas por dia, 5 dias (segunda a sexta-
feira) por semana). O processo de suporte e as qualificagbes da Licenciada serdo analisados em
conjunto na estrutura do processo de planejamento de servi¢os e na auditoria de certificacéo.

. Administracdo de contratos: processamento de contratos e licencas juntamente com a SAP
(auditoria de licencas, faturamento de manutencdo, processamento de solicitagbes sobre contrato,
registro mestre do usuério e administragao de dados de instalagao).

. Coordenacédo de solicitacbes de inovacdo: agrupamento e coordenacdo de pedidos de
desenvolvimento da Licenciada e/ou qualquer um de suas afiliadas, desde que essas afiliadas
tenham direito a utilizar as Solu¢cbes de Enterprise Support, conforme estabelecido no Contrato.
Nessa funcdo, o Customer CoE deve igualmente estar habilitado para funcionar como uma interface
com a SAP, de modo a tomar todas as medidas e decisbes necessarias para evitar alteracdes
desnecessarias das Solucbes de Enterprise Support e para garantir que as alteracdes planejadas sao
consonantes com o Software e a estratégia de liberagdo da SAP.

. Gerenciamento de informac@es: distribuicdo da informacdo (por exemplo, demonstracbes
internas, eventos de informacdo e marketing) sobre as Solucbes de Enterprise Support e o Customer
CoE dentro da organizacao da Licenciada.

. CCQ e outros planejamentos de servicos remotos: a Licenciada normalmente participa do
processo de planejamento de servicos com a SAP. O planejamento de servicos comeca nha
implementacéo inicial e sera retomado regularmente.

4.3 Certificacdo do Customer COE A Licenciada deve estabelecer um Customer COE certificado
mediante a ocorréncia do ultimo de um dos seguintes itens: (i) dentro de 12 (doze) meses a contar da
Data de Inicio; ou (ii) dentro de 6 (seis) meses a contar do comec¢o, por parte da Licenciada, da
utilizacdo de pelo menos uma das SolugBes de Enterprise Support no modo operante para operacdes
empresariais normais. Para obter a certificacdo Customer COE —primaria atual ou a re-certificacdo da
SAP, o Customer COE sera submetido a procedimento de auditoria. Informacdes detalhadas sobre
certificacdo inicial, processo e condi¢cbes de re-certificacdo, bem como informacgBes sobre niveis de
certificacdo disponiveis , estdo disponiveis no SAP Service Marketplace
(http://service.sap.com/coe).

5. Taxas do Enterprise Support. As taxas do SAP Enterprise Support deverdo ser pagas
anualmente antecipadamente e deverdo estar especificadas em Apéndices ou documentos de ordens
do Contrato. Ap6s o Periodo Inicial (como definido nos apéndices aplicaveis ou documentos de
ordens), quaisquer limitagbes sobre aumentos de Taxas do SAP Enterprise Support estardo sujeitas a
conformidade da Licenciada com os requisitos do Customer COE especificados acima.

6. Resciséo

6.1 O SAP Enterprise Support podera ser rescindido por ambas as partes mediante notificacdo
prévia por escrito de 3 (trés) meses: (i) antes do final do Periodo Inicial e (ii) por conseguinte, antes do
inicio do periodo de renovacéo seguinte. Qualquer rescisdo ocorrida de acordo com o descrito acima
entrara em vigor no final do periodo do SAP Enterprise Support, valido no momento, durante o qual a
notificacdo de rescisdo sera recebida pela respectiva parte. Ndo obstante o acima disposto, a SAP
podera terminar o SAP Enterprise Support ap6s notificacdo prévia por escrito de 1 (um) més da falha
da Licenciada em pagar as Taxas do Enterprise Support.
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6.2 Nao obstante os direitos da Licenciada incluidos na Secdo 6.1, e desde que a Licenciada nao
esteja inadimplente em relacdo a quaisquer das obrigacdes incluidas no Contrato, a Licenciada
poderd selecionar o SAP Standard Support com notificacdo prévia por escrito de 3 (trés) meses para a
SAP, seja (i) em relacdo a todas as ordens de suporte que ocorram exclusivamente em termos de
renovacao a cada ano civil, anteriormente ao inicio do periodo de renovacdo que segue o Periodo
Inicial iniciado na primeira ordem da Licenciada do SAP Enterprise Support; ou (ii) em relacdo a
todas as ordens de suporte que ndo ocorram exclusivamente em termos de renovacdo a cada ano
civil, anteriormente ao inicio do primeiro periodo de renovacdo em qualquer ano civil que siga o
Periodo Inicial que comecou na primeira ordem da Licenciada do SAP Enterprise Support. Essa
selecdo deverd ser declarada pela Licenciada na carta de notificacdo e devera terminar o SAP
Enterprise Support em vigor com o comec¢o do SAP Standard Support. Qualquer selecdo devera se
aplicar a todas as Solucdes de Enterprise Support e devera constar nos termos e condi¢ces da SAP
em vigor no momento para o SAP Standard Support, incluindo sem limitacdo a determinagcdo de
preco. A SAP e a Licenciada deverdo executar uma aditivo ou outro documento do Contrato,
lembrando a sele¢éo da Licenciada e os termos e condi¢cdes da SAP em vigor no momento.

6.3 Para evitar qualquer duvida, a rescisdo do SAP Enterprise Support ou a selecdo de subscri¢cao
em outro tipo de Servico de Suporte SAP pela Licenciada, de acordo com as disposicdes de selegéo
de Servicos de Suporte incluidas neste Contrato, sera rigorosamente aplicada a todas as licencas
incluidas no Contrato, apéndices, anexos, adendos e documentos de ordem, e qualquer rescisdo
parcial do SAP Enterprise Support ou selecdo parcial do SAP Enterprise Support pela Licenciada
ndo sera permitida, no que diz respeito a qualquer parte do Contrato, seus apéndices, anexos,
adendos, documentos de ordem ou deste Anexo.

7. Verificag&o. Para verificar o cumprimento dos termos deste Anexo, a SAP terd o direito de
monitorar periodicamente (pelo menos uma vez por ano, e de acordo com os procedimentos padrédo da
SAP) (i) a exatiddo das informacBes fornecidas pela Licenciada e (i) a utlizacdo por parte da
Licenciada do SAP Solution Manager Enterprise Edition, de acordo com os direitos e as restricdes
definidas na Secéo 2.4.

8. Restabelecimento de Suporte. Caso a Licenciada opte por ndo iniciar o SAP Enterprise
Support no primeiro dia do més seguinte a entrega inicial das Solucdes de Enterprise Support, ou se o
SAP Enterprise Support for rescindido de acordo com a Secdo 6 acima ou recusado pela
Licenciada por um determinado periodo de tempo e subsequentemente solicitado ou restabelecido, a
SAP ira faturar aa Licenciada as taxas acumuladas do SAP Enterprise Support associadas a esse
periodo de tempo, mais uma taxa de restabelecimento.

9. Outros termos e condicdes.

9.1 O escopo do SAP Enterprise Support oferecido pela SAP pode ser alterado anualmente pela
SAP, a qualguer momento, estando sujeito a uma notificacdo prévia por escrito de trés meses.
9.2 A Licenciada confirma que obteve todas as licengas para as Solu¢des da Licenciada.

9.3 No caso de a Licenciada ter direito a receber um ou varios servicos por ano civil, (i) a
Licenciada ndo tera direito a receber esses servicos no primeiro ano civil, se a Data de Inicio deste
Anexo for posterior a 30 de setembro e (ii) a Licenciada néo tera direito a transferir um servi¢o para o
ano seguinte, caso esse nao tenha siso utilizado.

9.4 A FALHA NA UTILIZACAO DO SAP ENTERPRISE SUPPORT FORNECIDO PELA SAP PODE
IMPEDIR A SAP DE IDENTIFICAR E AJUDAR A CORRIGIR PROBLEMAS EM POTENCIAL, O
QUE, POR SUA VEZ, PODERIA RESULTAR EM DESEMPENHO INSATISFATORIO DO
SOFTWARE, PELO QUAL A SAP NAO PODE SER RESPONSABILIZADA.

9.5 Caso a SAP efetue o licenciamento de software de terceiros para a Licenciada conforme
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estabelecido no Contrato, a SAP devera fornecer SAP Enterprise Support relativamente a esse
software de terceiros, na medida em que esse terceiro disponibilize a SAP esse suporte. A
Licenciada pode ter de efetuar um upgrade para versdes mais recentes de seus sistemas operacionais
e bancos de dados para receber o SAP Enterprise Support. Caso o respectivo fornecedor ofereca
uma extensdo do suporte para o proprio produto, a SAP pode oferecer essa extensdo do suporte de
acordo com um contrato separado por escrito, por uma taxa adicional.

9.6 O SAP Enterprise Support € fornecido de acordo com as atuais fases de manutencdo das versdes
de software da SAP, conforme declarado em http://service.sap.com/releasestrategy.
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