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15. Anexo 1 - Soporte del producto de SAP para grandes empresas

ANEXO 1 - SOPORTE DEL PRODUCTO DE SAP PARA GRANDES EMPRESAS (“ANEXQ") (SAP PRODUCT
SUPPORT FOR LARGE ENTERPRISES)

Por este conducto el presente se anexa y reemplaza cualquier otro Anexo o disposicion que se haya
firmado o acordado con anterioridad al presente instrumento. En cada instancia en la cual las
disposiciones del presente Anexo contradigan o sean inconsistentes con las disposiciones del
Contrato, las disposicicnes de este Anexo prevaleceran y regiran.

El presente Anexo rige las disposiciones de los servicios de Soporte brindados por SAP para ciertas
empresas grandes conforme se define posteriormente en este instrumento (“Soporte del Producto de
SAP para Grandes Empresas”) para todo el software licenciado por el Cliente bajo el Contrato (referido
en lo sucesivo conjuntamente como las “Soluciones PSLE"), excluyendo Unicamente al software para
el cual apliquen contratos de soporte especiales.

1. Definiciones.

1.1. “Go-Live” marca el periodo en el tiempo a partir de que, después de la implementacion de las
Soluciones PSLE del Cliente o una Soporte para el licenciamiento de SAP de las Soluciones
PSLE pueden ser usadas por el Cliente para procesar datos reales en modo de operacién en
vivo y para ejecutar negocios del Cliente, de conformidad con el Contrato.

1.2. “Valor Neto de la Licencia” se referira a las cuotas de licencia no descontadas para las
Soluciones PSLE licenciadas por el Cliente y las Afiliadas del Cliente menos todos los
descuentos otorgados por SAP pero antes de aplicar cualquier credito de migracion.

1.3. “Solucién del Cliente” se referira a las Soluciones PSLE y a cualquier otro software licenciado
por el Cliente a través terceras partes, siempre y cuando este software de terceras partes se
opere en conjuncion con las Soluciones PSLE.

1.4, “Sistema de Produccion” se referira al sistema SAP en vivo usado para las operaciones
normales del negocio y en donde se graban los datos del Cliente.

1.5. “Solucién(es) del Software de SAP" se referira a un grupo de uno o multiples Sistemas de
Produccion ejecutando las Soluciones del Cliente y enfocado en un aspecto funcional
especifico del negocio del Cliente. Se pueden encontrar detalles y ejemplos en el Marketplace
de Servicio de SAP. (Como se especifica en la Nota 1324027 o cualquier Nota futura de SAP
la cual remplace la Nota de SAP 1324027).

1.6. “Problemas Principales” se referiran a los problemas y/o fallas principales identificadas y
priorizadas conjuntamente entre SAP y el Cliente de conformidad con los estandares de SAP
los cuales (i) arriesguen el go-live de un sistema de preproduccién o (ii) tienen un impacto
comercial significante en el Sistema de Produccidn central del Cliente.

1.7 “Servicios de Soporte de SAP”. Se refiere al Soporte del Producto de SAP para Grandes
Empresas, SAP Enterprise Support o SAP Standard Support.
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2. Alcance del Soporte del Producto de SAP para Grandes Empresas. El Cliente puede solicitar
y SAP proveera, hasta tal grado en que SAP tenga disponibles generalmente estos servicios en
el Territorio los servicios de Soporte del Producto de SAP para Grandes Empresas. El Soporte
del Producto de SAP para las Grandes Empresas actualmente incluye:

Mejora Continua e Innovacién:

e Nuevas versiones de software de las Soluciones PSLE licenciadas, asi como las herramientas
y procedimientos para actualizaciones.

e Paquetes de Soporte — paquetes de correccion para reducir el esfuerzo de la implementacion
de correcciones individuales. Los Paquetes de Soporte también pueden contener correcciones
para adaptar la funcionalidad existente a cambios en los requerimientos legales y regulatorios.

e Para las versiones de las aplicaciones centrales del SAP Business Suite 7 (iniciando con SAP
ERP 6.0 y con versiones de SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0. SAP SRM 7.0 y SAP PLM 7.0
enviadas en 2008), SAP proporciona la funcionalidad ampliada e/o innovacion a través de
paquetes de ampliacion o a través de otros medios conforme esté disponible. Durante el
derecho de actualizacién principal para una version de aplicacion central de SAP, SAP puede
proveer un paquete de ampliacion u otra Soporte y Derecho de Actualizacién para el
licenciamiento de SAP por afio calendario.

e Actualizaciones de tecnologia para dar soporte a los sistemas operativos y bases de datos de
terceras partes.

s Codigo fuente ABAP disponible para las aplicaciones de software de SAP y médulos de funcién
adicionalmente lanzados y soportados.

e La administracién del cambio de software, como son los parametros de configuracion
modificados o actualizaciones de las Soluciones PSLE, se soporta, actualmente a través de
materiales de contenido e informacion, herramientas para copia de cliente y copia de entidad,
y herramientas para comparacion de personalizacion.

e SAP da acceso al Cliente para servicios de auto servicio como parte de SAP Solution Manager
Enterprise Edition, ayudando al Cliente para optimizar la gestién de la solucion técnica de
Soluciones PSLE seleccionados.

e Los lineamientos de configuracion y contenido para todas las Soluciones PSLE son
normalmente enviados por medio del SAP Solution Manager Edicion Empresarial (ver tambien
el estandar del producto SAP “Configuracién Estandar de la Solucién de Negocios de SAP”).

e Las mejores practicas del Software de SAP para la Administracion del Sistema SAP vy
Operaciones de Soluciones de SAP para Soluciones PSLE.

¢ El contenido de la configuracion y operacion de SAP se soporta como partes integrales de las
Soluciones PSLE.

e El contenido, las herramientas y las descripciones del proceso para la Gestion del Ciclo de
Vida de SAP son parte del SAP Solution Manager Edicidon Empresarial, las Soluciones PSLE
y /o la documentacion aplicable para las soluciones PSLE.

Manejo de Mensajes:

¢ Notas de SAP en el SAP Marketplace, documentando los errores del software y conteniendo
informacion referente a la forma de remediar, evitar y evadir los errores. Las Notas de SAP
pueden contener correcciones de cddigo que los Clientes pueden implementar dentro de su
sistema SAP. Las Notas de SAP también documentan problemas relacionados, preguntas del
cliente y soluciones recomendadas (por ejemplo configuraciones personalizadas).
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o Asistente de Nota de SAP — una herramienta para instalar correcciones y mejoras especificas
para los componentes de SAP.

e Manejo global de mensaje por SAP para los problemas relacionados con las Soluciones PSLE
(para mayor informacion refiérase a la Seccion 2.1).

» Procedimientos de escalamiento global 24x7.

Acceso al contenido de los Servicios:
e El acceso al Contenido de los Servicios de SAP proporcionara al Cliente acceso a la
metodologia de servicios remotos. De esta manera SAP habilita al Cliente a desempefiar
servicios de soporte proactivo para las Soluciones PSLE.

Planeacion del Mapa de Rutas del Soporte del Producto de SAP para Grandes Empresas:

e Hasta dos veces por afio calendario, el Cliente y SAP realizaran una conferencia telefonica
conjunta para por ejemplo intercambiar informacién acerca de los proyectos globales del
Cliente actuales o planeados para implementar o actualizar las Soluciones PSLE, para revisar
Problemas Principales y planes de mitigacion de riesgos y para discutir topicos de
aseguramiento de calidad con respecto a las operaciones de punta a punta de y soporte para
las Soluciones de Software SAP del Cliente, y para alinear generalmente en colaboracion entre
el Cliente y SAP en el area de actividades de soporte y la entrega de los servicio de Soporte
del Producto de SAP para Grandes Empresas para las Soluciones de Software SAP del
Cliente.

e El Cliente puede ponerse en contacto con el Gerente de Soporte Local de SAP para solicitar
la calendarizacion de dicha conferencia telefonica.

¢ Siel Cliente y SAP estan mutuamente de acuerdo, esta planeacion también puede llevarse a
cabo en el transcurso de una reunidn en sitio en una ubicacién mutuamente acordada.

s El Cliente reconoce que una planeacion exitosa requiere del apoyo del Centro de Cliente de
Experiencia del Cliente.

SAP Solution Manager Edicion Empresarial (conforme se describe méas adelante en la Seccion 2.2):

Otros Componentes, Metodologias, Contenido y Participacion de la Comunidad:

e Componentes y agentes de monitoreo para sistemas - para monitorear los recursos
disponibles y recolectar la informacion del estatus del sistema de las Soluciones PSLE (por
ejiemplo Alerta EarlyWatch).

¢ Formatos de prueba pre-configurados y casos de prueba se entregan normalmente por medio
del SAP Solution Manager Ediciéon Empresarial. Adicionalmente el SAP Solution Manager
Edicién Empresarial ayuda en las actividades de pruebas del Cliente con funcionalidades que
actualmente incluyen:

= Administracién de pruebas para las Soluciones PSLE mediante el uso de la
funcionalidad suministrada como parte del SAP Solution Manager Edicion Empresarial.

= (Gestion de Calidad para la administracion de las “Puertas de Calidad” (Quality Gates)

= Pruebas automaticas por medio de herramientas proporcionadas por SAP.

= Herramientas suministradas por SAP para ayudar con la optimizacion del alcance de la
prueba de regresion. Estas herramientas apoyan en la identificacion de los procesos de
negocios que son afectados por un cambio planeado en las Soluciones del Software de
SAP y hacen recomendaciones para el alcance de la prueba

= Componentes de Contenido y suplementarios disefiados para incrementar la eficiencia,
como son: metodologias de implementacién y procedimiento estandar, una Guia rc%
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Implementacion (IMG por sus siglas en inglés) y Conjuntos de Configuracién Comercial
BC por sus siglas en inglés).

» Acceso a los lineamientos por medio del Marketplace de Servicio de SAP, los cuales pueden
incluir las mejores practicas de implementacion y operaciones, procesos y demas contenidos
disefiados para ayudar a reducir costos y riesgos.

» Participacion en la comunidad del cliente y partner de SAP por medio del Marketplace de
Servicio de SAP para conocer acerca de las Mejores Practicas Comerciales, ofrecimientos de
servicio, etc.

2.1. Manejo Global de Mensaje.

Cuando el Cliente reporta fallas, SAP da soporte al Cliente mediante el suministro de
informacion referente a como solucionar, evitar o evadir los errores. El canal principal para dicho
soporte sera la infraestructura de soporte proporcionada por SAP. El Cliente puede enviar un
mensaje de error en cualquier momento. Todas las personas involucradas en el proceso de
resolucion del mensaje pueden acceder al estatus de un mensaje enviado en cualquier
momento. Todas las personas involucradas en el proceso de resolucién del mensaje pueden
ver el estatus de un mensaje enviado en cualquier momento.

En casos excepcionales, el Cliente también puede ponerse en contacto con SAP via telefonica.
Para dicho contacto (y conforme sea dispuesto) SAP requiere que el Cliente proporcione el
acceso remoto como se especifica en la Seccién 3.2 (iii).

SAP comenzara el mensaje manejandose sobre errores de prioridad muy alta (para una
definicién de prioridades, ver la Nota de SAP 67739) dentro de las 24 horas, los 7 dias a la
semana, a condicion de que las siguientes condiciones de rednan: (i) El reporte debe ser
presentado en Ingles y (ii) El Cliente debe tener a la mano un empleado debidamente entrenado
para hablar en inglés, de esta manera SAP y el Cliente se podran comunicar si SAP asigna el
mensaje con el problema a un centro de soporte exterior de SAP. Hasta que estas condiciones
sean totalmente cubiertas, SAP puede estar en condiciones de no administrar el mensaje o
continuar manejandose dicho mensaje.

2.2. SAP Solution Manager Edicién Empresarial.

2.2.1.SAP Solution Manager Enterprise Edition (y cualquier sucesor de SAP Solution Manager
Enterprise Edition proporcionado a continuacion) estaran sujetos al contrato y es
Unicamente para los siguientes propésitos bajo SAP PSLE: (i) entrega de PSLE SAP y
servicios de apoyo para las Soluciones del Cliente como la distribucién y la instalacién de
software y tecnologia de derechos de actualizacion para las Soluciones PSLE; v (ii) la
gestion del ciclo de vida de aplicaciones para las Soluciones del Cliente y para otros
componentes de software y los activos de Tl con licencia u obtenido por el Cliente a
terceros siempre que dicho software de terceros, software y componentes de los activos
de Tl son operados en conjunto con las Soluciones PSLE y estan obligados a completar
los procesos de negocio del Cliente como se documenta en la documentacién de la
solucién en el Solution Manager Enterprise Edition de SAP ("Activos admitidos
adicionales"). Esta gestion del ciclo de vida de aplicacion se limita Unicamente a los
siguientes propésitos:

!'\
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+ Implementacion, configuracion, pruebas, operaciones, la mejora continua y el
diagnostico.

» Gestién de incidentes (service desk), la gestién de problemas y gestion de solicitudes
de cambio como activar utilizando tecnologia SAP CRM integrado en SAP Solution
Manager Enterprise Edition.

« Administracion, supervision, presentacion de informes y Business Intelligence como
activar el uso de tecnologia SAP Net\Weaver integrado en SAP Solution Manager
Enterprise Edition. La inteligencia de negocios también se puede realizar siempre y
cuando el software de SAP Bl adecuada esta licenciado por el Cliente como parte de
las soluciones PSLE.

= Para la gestion del ciclo de vida de aplicaciones como se describe en la Seccion 2.2.1
(i) anterior, el Cliente no requiere una licencia del paquete separado para SAP CRM.
El Cliente conservara las licencias de usuario con nombre apropiado utilizar SAP
Solution Manager.

2.2.2.SAP Solution Manager Enterprise Edition no puede ser utilizado para fines distintos de los
indicados anteriormente. Sin limitar la restriccion anterior, el Cliente no podra utilizar SAP
Solution Manager Enterprise Edition para (i) los escenarios de CRM, tales como los planes
de servicio, contratos, gestion de confirmacion de servicio, excepto como escenarios de
CRM se indican expresamente en el apartado 2.2.1; (ii) los tipos de uso de SAP
NetWeaver distintos de los indicados anteriormente, o (iii) gestion del ciclo de vida de la
aplicacion y, en particular, la gestion de incidentes (service desk), excepto para las
Soluciones del Cliente y activos admitidos adicionales y (iv) no compartidos de TI
capacidades de servicios, incluyendo sin limitaciones, recursos humanos, finanzas o de
adquisiciones.

2.2.3.SAP - a su exclusivo criterio - puede actualizar de vez en cuando en el SAP Service
Marketplace bajo http://service.sap.com/solutionmanager los casos de uso de SAP
Solution Manager Enterprise Edition bajo esta Seccion 2.2.

2.2.4.SAP Solution Manager Enterprise Edition sélo se podra utilizar durante la vigencia de este
Programa por los Usuarios Nombrados con licencia por parte del cliente sujetos a
derechos de licencia para el software y exclusivamente para fines de apoyo relacionados
con SAP del Cliente en apoyo de las operaciones comerciales internas del Cliente. El
derecho de uso de ninguna de las capacidades de SAP Solution Manager Enterprise
Edition bajo SAP PSLE diferentes a los mencionados anteriormente esta sujeto a un
acuerdo por escrito con SAP, incluso si dichas capacidades son accesibles a través de o
relacionados con SAP Solution Manager Enterprise Edition. No obstante, la limitacion
anterior de Usuarios Nombrados el Cliente tendra derecho a permitir que ninguno de sus
empleados a utilizar autoservicio web en la versién Enterprise Edition de SAP Solution
Manager durante la vigencia de este Programa con la Unica finalidad de crear tickets de
soporte, solicitar el estatus de ticket de soporte y confirmacién directamente relacionada
con las Soluciones del Cliente y activos admitidos adicionales.

2.2.5.En caso de terminar el PSLE de SAP y recibir SAP Standard Support, de conformidad con
la seccion 7, el uso por parte del Cliente de SAP Solution Manager Enterprise Edition bajo
PSLE cesara. A partir de entonces, el uso por parte del Cliente de SAP Solution Manager
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Enterprise Edition se regira por los términos y condiciones del Anexo de SAP Standard
Support.

2.2.6.El uso de SAP Solution Manager Enterprise Edition no pueden ser ofrecidas por el Cliente
como un servicio a terceras, aun cuando dichos terceros han licenciados Software SAP y
se licencia Usuarios Nombrados; proporcionado, terceros autorizados para acceder al
Software SAP bajo el contrato puede tener acceso a SAP Solution Manager Enterprise
Edition Unicamente con fines de apoyo relacionados con SAP en apoyo de las operaciones
comerciales internas del Cliente bajo y de acuerdo con los términos de este Anexo.

3. Responsabilidades del Cliente.

3.1. Administracién del Soporte del Producto de SAP para Grandes Empresas.
Con la finalidad de recibir el Soporte del Producto de SAP para las Grandes Empresas bajo
el presente instrumento, el Cliente designara un contacto con dominio del idioma inglés
calificado dentro de su Centro de Experiencia del Cliente de SAP (la “Persona de Contacto”)
y proporcionara los detalles del contacto (en particular la direccién de correo electrénico y
numero telefénico) mediante los cuales se puede contactar en cualquier momento a la
Persona de Contacto o al representante autorizado de esta Persona de Contacto. La Persona
de Contacto del Cliente sera un representante autorizado por el Cliente facultado para tomar
las decisiones necesarias por el Cliente o provocar tales decisiones sin retraso injustificado.

3.2. Otros Requerimientos:
Con la finalidad de recibir el Soporte del Producto de SAP para las Grandes Empresas bajo
el presente instrumento, el Cliente debera satisfacer los siguientes requisitos:

() Continuar pagando todas las Cuotas del Soporte del Producto de SAP para las Grandes
Empresas conforme al Contrato.

(i) Cumplir con sus obligaciones bajo el Contrato y el presente Anexo.

(i) Proporcionar y mantener el acceso remoto por medio de un procedimienta técnico
estandar conforme SAP lo defina y otorgar a SAP todas las autorizaciones necesarias, en
particular para el analisis de problemas como parte del manejo del mensaje. Este acceso
remoto sera otorgado sin restricciones referentes a la nacionalidad de los empleados de
SAP quienes procesan los mensajes de soporte o al pais en el que esten localizados. El
Cliente reconoce que el incumplimiento en el otorgamiento del acceso puede ocasionar
retrasos en el manejo del mensaje y en el suministro de las correcciones, o puede impedir
que SAP provea la ayuda de una forma eficiente.

Los componentes del software necesarios deberan también instalarse para los servicios
de soporte. Para mayores detalles, vea la Nota de SAP 91488.

(iv) Establecer y mantener a un COE de Cliente certificado de SAP que cumpla con los
requisitos especificados en la Seccion 4 dentro de los doce meses siguientes a la Fecha
de Inicio de la Vigencia de este Anexo.

(v) Tener instalado, configurado y estar usando en productivo un sistema de Software SAP
Solution Manager Ediciobn Empresarial, con los Gltimos niveles de parches para Basis,
ABAP, y los mas recientes paquetes de soporte del SAP Solution Manager Edicion
Empresarial.
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(vi) Activar el SAP EarlyWatch Alert para los Sistemas de Produccién y transmitir los datos al
sistema productivo de SAP Solution Manager Edicién Empresarial del Cliente. VVea la Nota
de SAP 1257308 para informacion referente a la configuracién de este servicio.

(vii) Establecer una conexién entre la instalacion del SAP Solution Manager Edicion
Empresarial del Cliente y SAP y una conexién entre las Soluciones de PSLE y la
instalacion del SAP Solution Manager Edicion Empresarial del Cliente. El Cliente
mantendra el panorama de la solucién en el sistema de Software del SAP Solution
Manager Edicién Empresarial del Cliente para todos los Sistemas de Produccion y los
sistemas conectados a los Sistemas de Produccién. El Cliente mantendra las Soluciones
PSLE y los procesos centrales de negocios en el sistema del SAP Solution Manager
Edicién Empresarial del Cliente por lo menos para los Sistemas de Produccién. El Cliente
documentara cualquier proyecto de implementacién o Soporte y Derechos de
Actualizacion para el licenciamiento de SAP en el sistema del SAP Solution Manager
Edicién Empresarial del Cliente.

(viii) Para habilitar y activar completamente las ampliaciones especificas del SAP Solution
Manager Edicion Empresarial para el SAP Solution Manager, el Cliente debera apegarse
a la documentacién correspondiente.

(ix) El Cliente estd de acuerdo en mantener los registros adecuados y actuales de todas las
modificaciones y, en caso de ser necesario para el suministro del Soporte del Producto
SAP para Grandes Empresas, proporcionar oportunamente tales registros a SAP.

(x) Enviar todos los mensajes de error por medio de la entonces vigente infraestructura de
soporte de SAP conforme SAP la haga disponible ocasionalmente por medio de
actualizaciones, modernizaciones o add-ons.

(xi) Informar a SAP sin demora sobre cualquier cambio a las instalaciones y Usuarios
Dencminados del Cliente y sobre cualquier otra informacion relevante a las Soluciones
PSLE.
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Centro de Experiencia del Cliente.

3.3.

3.4,

Papel del Centro de Experiencia del Cliente:

Con el fin de impulsar el completo valor potencial entregado como parte del Soporte del Producto
SAP para Grandes Empresas, se requiere que el Cliente establezca un Centro de Experiencia
del Cliente del ("Centro de Experiencia del Cliente” o "COE del Cliente” por sus siglas en inglés).
El COE del Cliente es designado por el Cliente como un punto central de contacto para
interaccion con la organizacion de soporte de SAP. Como un centro permanente de experiencia,
el COE del Cliente da soporte al Cliente para la eficiente implementacion, innovacion, operacion
y calidad de los procesos de negocios y sistemas relacionados con la Solucion de Software de
SAP. EI COE del cliente debe cubrir todas las operaciones basicas de procesos de negocio.
SAP recomienda comenzar la implementacién del COE al cliente como un proyecto que se
gjecuta en paralelo con los proyectos de implementacion de técnicas y funcionales

El COE del Cliente debera cubrir todas las operaciones del proceso de negocios central. SAP
recomienda empezar la implementacion del COE del Cliente como un proyecto que se ejecuta
en paralelo con los proyectos de implementacion funcional y técnica.

Funciones Basicas del COE del Cliente: El COE del Cliente debe realizar las siguientes
funciones basicas:

e Mesa de Soporte: Configuracion y operacion de una mesa de soporte con un suficiente
numero de consultores de soporte para las plataformas de infraestructura/ aplicacion y las
aplicaciones relacionadas durante el horario habil normal local (al menos 8 horas al dia, 5
dias (de lunes a viernes) por semana). El proceso y las habilidades de soporte del Cliente
seran conjuntamente revisadas en el marco laboral del proceso de planeacion del servicio y
la auditoria de certificacién.

e Administracion del Contrato: El procesamiento del contrato y la licencia en conjunto con
SAP (auditoria de la licencia, facturacién de derechos de actualizacién, procesamiento de
orden de liberacion, usuario maestro y administracion de los datos de instalacion).

e Coordinacion de solicitudes de innovacién: Recopilacién y coordinacion de las solicitudes
de desarrolio del Cliente y/o afiliadas siempre que estas afiliadas estén autorizadas para usar
las Soluciones PSLE de SAP bajo el Contrato de Licencia de Usuario Final. En esta funcién
el COE del Cliente también estara autorizado para funcionar como una interface hacia SAP
para tomar todas las acciones y decisiones necesarias para evitar modificaciones
innecesarias del Software de SAP y para asegurar que las modificaciones planeadas estén
alineadas con la estrategia de software y lanzamiento de SAP. El COE del Cliente también
coordinara las notificaciones de modificacion y los requerimientos de revelacién del Cliente.

e Administracion de la Informacién: Distribucion de la informaciéon (por ejemplo
demostraciones internas, eventos de informacion y mercadotecnia) referente a las
Soluciones PSLE y al COE del Cliente dentro de la organizacién del Cliente.

o Planeacion del Servicio: El Cliente regularmente se dedica a un proceso de planeacion con
SAP. La planeacién del servicio comienza durante la implementacién inicial y posteriormente
continuara regularmente.

3.5. Certificacion del COE del Cliente:
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Si el Cliente todavia no tiene un COE del Cliente certificado en la Fecha de Inicio de la
Vigencia, el cliente debera establecer un COE del Cliente certificado en lo Gltimo que ocurra:
(i) dentro de los doce (12) meses después de la Fecha de Vigencia; o (i) en un plazo de seis
(6) meses después de la licencia se ha empezado a utilizar, al menos, una de las soluciones
PSLE en modo directo para operaciones comerciales normales. Para obtener la entonces
vigente certificacion del COE o re-certificacion por SAP, el COE del Cliente se sometera a un
procedimiento de auditoria que cubre las funciones basicas (certificacién primaria) asi como
una certificacion avanzada. La informacion detallada sobre el proceso y las condiciones de
certificacion inicial y recertificacion, estan disponibles en:
https://support.sap.com/support-proarams-services/ccoe.html

4. Umbrales de Ingresos.

4.1. El Cliente sera candidato a recibir el Soporte del Producto de SAP para las Grandes
Empresas a partir de la fecha en la cual el Cliente informe a SAP por escrito acerca del
cumplimiento de los dos de los siguientes criterios:

(i) El acumulado del gasto anual general del Cliente y de todas las Afiliadas del Cliente
sobre lo siguiente excede o es igual a USD $7°000,000.00 (Siete millones de dolares
00/100 de los Estados Unidos de América) (el “Umbral de Derechos de Actualizacion”):

a.

e.

y

El Soporte Empresarial de SAP/ SAP Enterprise Support, en tanto que, para los
propésitos de este parrafo, el gasto anual sera considerado ser el producto del
diecisiete por ciento (17%) por el Valor Neto de la Licencia, independientemente del
entonces factor vigente del Enterprise Support de SAP.

. Soporte del Producto de SAP para las Grandes Empresas (actualmente el 17%) por

el Valor Neto de la Licencia correspondiente..

Soporte Estandar SAP/ SAP Standard Support en tanto que, para los propositos de
este parrafo, el gasto anual sera considerado ser el producto del diecisiete por ciento
(17%) por el Valor Neto de la Licencia, independientemente del entonces factor
vigente del Soporte Estandar SAP.

. Derechos de actualizacién para el Software licenciado de Business Objects.

MaxAttention.

(i) El Valor Neto de la Licencia excede o es igual a USD $40°000,000.00 (cuarenta
millones de délares 00/100 de los Estados Unidos de América) (el “Umbral de la
Licencia”).

Elegibilidad Cuotas de SAP Cloud Services. Si el Cliente tiene algun contrato o acuerdos para
uno o mas documentos de servicios SAP bajo demanda mencionadas aqui ("SAP Cloud
Services") con SAP y / o con compaiiia afiliada de SAP AG registrada en el mismo pais que SAP
y el término SAP Cloud Services de cada acuerdo de este tipo, sea igual o superior a cinco (5)
anos, el Cliente podr4 aplicar hasta un cuarenta por ciento (40%) de la cuota anual de SAP Cloud

%J
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Services del Cliente en virtud de cada acuerdo de este tipo hacia el cumplimiento de los umbrales
de derechos de actualizacién establecido en el inciso (i) anterior.

4.2. Durante la vigencia del presente Anexo, el Cliente sera responsable de determinar si atn
relne o excede el Umbral de Derecho de Actualizacién y/o el Umbral de la Licencia. A
solicitud del Cliente, SAP asesorara al Cliente sobre esta determinacién. Si el Cliente cae
por debajo de alguno de estos Umbrales:

(i) ElCliente informara a SAP sobre ello de manera inmediata.

(i) A partir del dia en el que el Cliente haya caido por debajo del Umbral de Derechos de
Actualizacion y/o el Umbral de la Licencia:

a) El factor del Soporte del Producto de SAP para las Grandes Empresas para las
Soluciones PSLE del Cliente y de las Afiliadas del Cliente bajo los Apéndices adjuntos
al Contrato se sustituye por un Factor del Soporte del Producto de SAP para las Grandes
Empresas de 22% del afioc 2012 al afio 2018 y a partir de ese momento el Factor
entonces vigente del Enterprise Support de SAP de conformidad con la lista de precio
de SAP aplica.

b) El alcance del soporte SAP se mantendra conforme se define en la seccién 2
anteriormente sefialada.

¢) ElFactor del Soporte del Producto de SAP para las Grandes Empresas para cualquier
compra adicional de licencias de software subsecuente que caiga por debajo del Umbral
de Derechos de Actualizacion y/o el Umbral de Licencia sera del 22% hasta el 2018; y
de ahi en adelante el Factor entonces vigente del Enterprise Support de SAP de
conformidad con la lista de precio de SAP entonces vigente.

(iii) SAP ofrecera al Cliente el Enterprise Support de SAP de conformidad con sus entonces
vigentes terminos. Si el Cliente acepta el ofrecimiento de SAP, Io siguiente aplicara:

Si el Cliente opta por el Enterprise Support de SAP, el Factor del Enterprise Support de
SAP sera de 22% en 2018, y el Factor de Enterprise Support de SAP para compras
adicionales de software posteriores al cambio a Enterprise Support de SAP, sera del
22% en 2018. En lo sucesivo el entonces Factor de Enterprise Support de SAP, de
acuerdo a la lista de precios vigente en ese momento. Si el Cliente selecciona el
Standard Support de SAP, dichos derechos de actualizacién, seran provistos de
conformidad con los términos y condiciones entonces vigentes incluyendo sin limitacién
de precios. En cualquier caso, SAP y el Cliente deberan suscribir una modificacién al
contrato reflejando la opcién que haya elegido el Cliente y las condiciones y términos
vigentes de SAP.

Asimismo, el en caso que el Cliente notifique a SAP en el dia o antes de caer debajo de
los Umbrales de Derechos de Actualizacion y licenciamiento, que el Cliente esta
cambiando al Enterprise Support de SAP, luego entonces el Cliente estara autorizado
para permanecer en el Soporte del Producto de SAP para las Grandes Empresas al
Factor del 17% por el periodo hasta el cambio de Enterprise Support de SAP o el
Standard Support de SAP es contractualmente formalizado con un periodo maximo de
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90 dias, después del cual los Factores mencionados en la seccion 5.2 (a) deberan
aplicar.

4.3. El Cliente no es elegible para el Soporte del Producto de SAP para las Grandes Empresas
durante el periodo comprendido entre el cumplimiento con los criterios bajo la seccién 5.1
y la fecha en la cual SAP reciba el aviso escrito de parte del Cliente referente a que el
Cliente cumple con estos criterios; y (ii) durante el periodo comprendido entre la fecha en
la cual el Cliente cae por debajo de los criterios bajo la seccién 5.1 y la fecha en la cual el
Cliente lo informe como corresponde, si la fecha de la notificacion del Cliente es posterior
a la fecha en la que el Cliente cae por debajo del criterio establecido bajo la seccién 5.1.

4.4. El Cliente no recibira reembolso alguno, incluyendo, pero no limitandose a, pagos de cuotas
previamente realizados, por ejemplo cuotas pagadas por el Enterprise Support de SAP.

5. Cuotas para el Soporte del Producto de SAP para Grandes Empresas. L as cuotas de Soporte
del Producto de SAP para Grandes Empresas se pagaran anualmente por anticipado y se
especificaran en los Apéndices del Contrato. Después de la vigencia inicial, las Cuotas del
Soporte del Producto de SAP para Grandes Empresas y cualquier limitacion sobre incrementos
estan sujetos al cumplimiento del Cliente con los requerimientos del COE de Cliente
anteriormente especificados.

6. Terminacion.

6.1. El Soporte del Producto de SAP para las Grandes Empresas puede ser terminado por
cualquiera de las partes con una notificacion por escrito de tres (3) meses (i) con
anterioridad a la finalizacion del Periodo Inicial y (ii) posteriormente, antes del inicio del
siguiente periodo de renovacion. Cualquier terminacién prevista de conformidad con lo
anterior se hara efectiva al final del entonces vigente periodo de Soporte del Producto de
SAP para las Grandes Empresas durante el cual el aviso de terminacion sea recibido por
la parte respectiva. No obstante lo anterior, SAP puede terminar el Soporte del Producto
de SAP para las Grandes Empresas después del aviso de un (1) mes por escrito del
incumplimiento por parte del Cliente de pagar las cuotas del Soporte del Producto de SAP
para las Grandes Empresas.

6.2. Sin perjuicio de los derechos del Cliente bajo la Seccién 7.1, y en el entendido que el
Cliente no esta en incumplimiento de las obligaciones en virtud del contrato vigente
correspondiente, el Cliente podra seleccionar cualquiera de los siguientes tipos de soporte
de SAP “SAP Enterprise Soporte” o “SAP Standard Support”, de conformidad con las
siguientes disposiciones.

6.2.1."SAP Enterprise Support”. El Cliente puede seleccionar el “SAP Enterprise Support”
con tres (3) meses previo aviso por escrito a SAP ya sea (i) con respecto a todos los
pedidos de apoyo que se encuentran Gnicamente en la forma de renovacién de afio
calendario, antes del comienzo de cualquier mes calendario; o (i) con respecto a
todos los pedidos de apoyo que no son Unicamente sobre una base de renovacién
afio calendario, antes de cualquier mes aniversario de la fecha de renovacion de
dicha orden. Dicha seleccién se hara constar por el Cliente en la carta de
notificacion, y se dara por terminado el Soporte del Producto de SAP para las
Grandes Empresas efectiva con el inicio del SAP Enterprise Support. Toda seleccion
se aplicara a todas las soluciones PSLE, y debera presentarse en los términos y
condiciones vigentes en ese momento de SAP para SAP Enterprise Suppqz:l\
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incluyendo, sin limitacion de precios. SAP y el Cliente debera ejecutar una enmienda
u otre documento al contrato vigente para confirmar la seleccién del Cliente y los
términos y condiciones vigentes en ese momento de SAP.

6.2.2."SAP Standard Support’. El Cliente puede seleccionar el SAP Standard Support con
tres ( 3 ) meses de aviso por escrito , ya sea (i ) con respecto a todos los pedidos
de apoyo que son Unicamente de forma renovacién afio calendario, antes del inicio
del periodo de renovacién que sigue el Plazo Inicial que comenzado como de primer
orden por parte del Cliente de Soporte del Producto de SAP para las Grandes
Empresas; o (i ) con respecto a todos los pedidos de apoyo que no son Unicamente
sobre una base renovacion afio calendario, antes del comienzo del primer periodo
de renovacién en cualquier afio calendario que sigue al plazo inicial que se inici6 a
partir de primer orden por parte del Cliente de SAP PSLE . Dicha seleccién se hara
constar por el Cliente en la carta de notificacion, y se dara por terminado el Soporte
del Producto de SAP para las Grandes Empresas con el inicio de SAP Standard
Support. Toda seleccién se aplicara a todas las soluciones PSLE y debera
presentarse en los términos y condiciones vigentes en ese momento de SAP para
SAP Standard Support, incluyendo, sin limitacién de precios. SAP y el Cliente
debera ejecutar una enmienda u otro documento al contrato vigente a efecto de
confirmar la seleccién del Cliente y los términos y condiciones vigentes en ese
momento de SAP.

6.3. Para evitar dudas, la terminacién del Soporte del Producto de SAP para las Grandes
Empresas para empresas o la seleccién para matricularse en otro tipo de Derechos de
Actualizacion de SAP por parte del Cliente con relacién a la seleccién de los Servicios de
Soporte bajo el contrato vigente aplicaran estrictamente a todos el Software licenciado en
virtud del contrato, sus apéndices, anexos, adendas y otros documentos y cualquier
terminacién parcial del Soporte del Producto de SAP para las Grandes Empresas o
seleccion parcial de cualquier de los tipos de Servicios de Soporte de SAP por el Cliente
esta estrictamente prohibido y no se permitiran con relacién a cualquier parte del contrato,
sus anexos, apéndices, adendas solicitudes de pedido o este Anexo.

7. Verificacion. Para asegurar el cumplimiento con los términos del presente Anexo, SAP estara
autorizado a monitorear periddicamente (cuando menos una vez al afio y de conformidad con los
procedimientos estandar de SAP) (i) si el Cliente sigue siendo candidato para recibir el Soporte
del Producto de SAP para Grandes Empresas; (i) la exactitud de la informacién proporcionada
por el Cliente; y (i) el uso del Solution Manager Edicion Empresarial por parte del Cliente de
conformidad con los derechos y restricciones estipulados en el presente Anexo. Si en cualquier
momento durante la vigencia de este Anexo SAP determina que el Cliente ha caido por debajo
del Umbral de Derechos de Actualizacion o del Umbral de la Licencia definidos anteriormente, se
aplica la Seccién 5 correspondientemente.

8. Reinstalacion. En caso que el Cliente elija no comenzar con el Soporte del Producto de SAP
para Grandes Empresas desde el primer dia del mes siguiente a la entrega inicial de las
Soluciones PSLE, o el Soporte del Producto de SAP para Grandes Empresas sea por algun
motivo dado por terminado de conformidad con la Seccién 7.1 sin ejercer los derechos contenidos
bajo la Seccion 7.2 o declinado por el Cliente por algun periodo de tiempo, y se solicita o reinstala
posteriormente, SAP facturara al Cliente el acumulado de las Cuotas del Soporte del Producto de
SAP para Grandes Empresas asociadas a tal periodo de tiempo mas una cuota de reinstalacién.

X
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9. Otros Términos y Condiciones

9.1. SAP puede cambiar el alcance del Soporte del Producto de SAP para Grandes Empresas
ocasionalmente mediante el aviso escrito con tres meses de anticipacién.

9.2. ElCliente por este medio confirma, que ha obtenido todas las licencias para las Soluciones
del Cliente.

9.3. EL INCUMPLIMIENTO A UTILIZAR EL SOPORTE DEL PRODUCTO DE SAP PARA GRANDES EMPRESAS
OTORGADO FOR SAP PUEDE IMPEDIR QUE SAP SEA CAPAZ DE IDENTIFICAR Y ASESORAR EN LA
CORRECCION DE PROBLEMAS POTENCIALES LOS CUALES, EN SU MOMENTO, PUEDEN DAR COMO
RESULTADO UN DESEMPENO INSATISFACTORIO DEL SOFTWARE PARA LO CUAL SAP NO PUEDE
SER SUJETO DE RESPONSABILIDAD.,

9.4. En caso que SAP licencie software de terceras partes al Cliente bajo el Contrato, SAP
proporcionara el Soporte del Producto de SAP para Grandes Empresas sobre dicho
software de terceras partes hasta el grado en que los servicios de las respectivas terceras
partes pongan el Soporte del Producto de SAP para Grandes Empresas a disposicion de
SAP. Se le puede requerir al Cliente que actualice a versiones mas recientes sus sistemas
operativos y bases de datos para recibir el Soporte del Producto de SAP para Grandes
Empresas. Si el respectivo proveedor ofrece una extension de soporte para su producto,
SAP puede ofrecer tal extension de soporte bajo un acuerdo escrito por separado a una
cuota adicional.

con las faSes vigéntes de las versiones del software de SAP conforme se establece en:

9.5. El So:;gi/dejfroducto de SAP para Grandes Empresas se proporciona de conformidad
https://sdpport.sap.com/release-upgrade-maintenance/release-strateqy/release. html

Atenfamente
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