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CONTRATO DE SERVICIO DE RENOVACION DEL SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE
LAS LICENCIAS SAP (SAP ENTERPRISE SUPPORT 2019) QUE CELEBRAN POR UNA
PARTE, NACIONAL FINANCIERA, SOCIEDAD NACIONAL DE CREDITO, INSTITUCION
DE BANCA DE DESARROLLO, COMO FIDUCIARIA DEL FIDEICOMISO DE FOMENTO
MINERO, A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA “EL FIDEICOMISO",
REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR EL C. SILVERIO GERARDO TOVAR LARREA, EN
SU CARACTER DE APODERADO GENERAL Y POR LA OTRA PARTE, LA EMPRESA
DENOMINADA “SAP MEXICO”, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, A
QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA “EL PROVEEDOR”, REPRESENTADA
POR EL C. CHRISTIAN PAREDES GONZALEZ, EN SU CARACTER DE APODERADO
GENERAL, Y A AMBAS PARTES DE MANERA CONJUNTA SE LES DENOMINARA “LAS
PARTES"”, AL TENOR DE LAS DECLARACIONES Y CLAUSULAS SIGUIENTES:

DECLARACIONES

.- “EL FIDEICOMISO” declara a través de apoderado general:

I.1.- Que su representada se constituyd de acuerdo con las leyes de su creacion, de
fecha 24 de abril de 1934, como consta en la escritura publica nimero 13,672 de fecha
30 de junio de 1934, otorgada ante la fe del Licenciado Carlos Garciadiego, entonces
Notario Publico ndmero 41 del Distrito Federal, inscrita en la Seccién Comercio, del
Registro Publico de la Propiedad y del Comercio de la hoy Ciudad de México, bajo el
numero 135, a fojas 59, volumen 97, libro tercero, cuyo objeto social es, entre otras
actividades, actuar como Fiduciaria del Gobierno Federal, de sus dependencias y
entidades.

1.2.- Que, por acuerdo emitido por el Ejecutivo Federal en fecha 30 de octubre de 1974,
publicado en el Diario Oficial de la Federacién el dia 1 de noviembre del mismo afio,
se constituyd en Nacional Financiera, S.A, mediante contrato de fecha 18 de
diciembre de 1975 el Fideicomiso Minerales No Metélicos Mexicanos con patrimonio

propio.

I.3.- Que mediante decreto de fecha 10 de julio de 1985, publicado en el Diario Oficial
de la Federacion del dia 12 del mismo mes y afo, Nacional Financiera, Sociedad
Anodnima, se transformé a Nacional Financiera, Sociedad Nacional de Crédito,
Institucion de Banca de Desarrollo.

l.4.- Que mediante acuerdo emitido por el Ejecutivo Federal en fecha 25 de enero de
1990y publicado en el Diario Oficial de la Federacién el dia 2 de febrero del mismo
ano, el Fideicomiso Minerales No Metdlicos Mexicanos cambid su denominacién a la
de Fideicomiso de Fomento Minero, del cual, por disposicién expresa contenida en el
propio acuerdo, Nacional Financiera, Sociedad Nacional de Crédito, Institucién de
Banca de Desarrollo, funge como Institucion Fiduciaria.

I.5.- Que acredita su personalidad mediante la escritura publica nUmero 172,447 de

fecha 4 de julio de 2014, otorgada ante la fe del Licenciado Cecilio Gonzélez Marquez

Notario Publico nimero 151 del Distrito Federal, actualmente Ciudad de Me)qco con
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suficientes facultades legales para obligar a su representada, las cuales bajo protesta
de decir verdad declara que a la fecha no le han sido revocadas ni modificadas.

.6.- Que su poderdante requiere el servicio de renovacion del soporte y
mantenimiento de las licencias SAP (SAP Enterprise Support 2019).

I.7.- Que el presente contrato es resultado del procedimiento de adjudicacion
directa que llevé a cabo su representada, de conformidad a lo preceptuado en los
articulos 40 y 41 fraccion | de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector PUblico, en adelante “LA LEY".

1.8.- Que con fundamento en lo dispuesto en el antepentltimo parrafo del articulo
84 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, en adelante “EL REGLAMENTO"” asi como en lo sefialado en el
Ultimo parrafo del numeral XV.2 de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios de “EL FIDEICOMISO”, se designa al
Actuario Gustavo Lazaro De la Colina Flores en su calidad de Gerente de Informatica
como el administrador de este instrumento a fin de dar seguimiento y
cumplimiento al mismo.

1.9.- Que su mandante cuenta con suficientes recursos econémicos para cubrir la
erogacion que generara la suscripcion del presente contrato, en virtud de que le
fueron autorizados por la Secretaria de Hacienda y Crédito PUblico bajo la partida
presupuestaria 33304-01 “MANTENIMIENTO Y SOPORTE A SISTEMAS Y
PROGRAMAS YA EXISTENTES".

1.10.- Que su poderdante tiene su domicilio en Avenida Puente de Tecamachalco
ndmero 26, Colonia Lomas de Chapultepec, Alcaldia Miguel Hidalgo, Codigo Postal
1000, en la Ciudad de México.

“EL PROVEEDOR"” declara a través de su apoderado general:

IL.1.- Que su poderdante se encuentra debidamente constituida en los términos de
la escritura publica nimero 45,217 de fecha 6 de abril de 1994, tirada ante la fe del
Licenciado Miguel Alessio Robles, titular de la Notaria Publica ndmero 19 del Distrito
Federal, actualmente Ciudad de México, cuyo primer testimonio quedd inscrito en
el Registro PuUblico de Comercio de la misma ciudad, en el Folio Mercantil nimero
188,739 en fecha 16 de junio del afo de su otorgamiento.

11.2.- Que acredita su personalidad, asi como las facultades legales para obligar a su
mandante en los términos del presente contrato, mediante el instrumento publico
numero 56,558, de fecha 17 de febrero de 2015, otorgado ante la fe del Licenciado
Miguel Soberdén Mainero, titular de la Notaria Publica nimero 181 de la hoy Ciudad
de México, el cual se encuentra debidamente inscrito en el Registro Publico de la

Propiedad y de Comercio de la misma ciudad, bajo el Folio Mercantil E!ectromco_,«-f
nUmero 188739* en fecha 18 de junio de 2015.
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IL3.- Que su mandante cuenta con la suficiente infraestructura, experiencia,
organizacion, conocimientos y demds elementos necesarios para cumplir
satisfactoriamente con las obligaciones a que se sujeta en términos del presente
documento.

IL.4.- Que, bajo protesta de decir verdad, manifiesta que su mandante no se
encuentra en alguno de los supuestos a que se refieren los articulos 50 y 60 de “LA
LEY".

IL.5.- Que su representada se encuentra inscrita en el Registro Federal de
Contribuyentes bajo el nimero SME940408510.

I.6.- Que su poderdante tiene su domicilio en Prolongacién Paseo de la Reforma
No. 600, Piso 1, Oficina 110, Colonia Pefia Blanca Santa Fe, Alcaldia Alvaro Obregén,
Codigo Postal 01376, en la Ciudad de México.

.- “LAS PARTES", declaran a través de sus representantes:

UNICA. - Que conocen el contenido y alcance de los requisitos que se establecen
en “LA LEY" y "EL REGLAMENTO" y que es su libre y espontdnea voluntad celebrar
el presente contrato y estan conformes en sujetar su compromiso a los términos y
condiciones que expresamente otorgan en las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO: “EL FIDEICOMISO"” le encomienda a “EL
PROVEEDOR" el servicio de renovacion del soporte y mantenimiento de las licencias
SAP (SAP Enterprise Support 2019), y “EL PROVEEDOR" se obliga a realizarlo acatando
los diversos ordenamientos de caracter legal y técnico aplicables a la materia, asi como
el contenido de la propuesta Téchica-Econémica que presentd a “EL FIDEICOMISO”, y
el Anexo Técnico, documentos que forman parte integrante del presente contrato.

SEGUNDA.- IMPORTE TOTAL DEL CONTRATO: Se conviene entre “LAS PARTES"” que el |

importe del presente contrato asciende a la cantidad de USD 117,964.88 (CIENTO
DIECISIETE MIL NOVECIENTOS SESENTA Y CUATRO DOLARES AMERICANOS 88/100),
mas el Impuesto al Valor Agregado, o su equivalente en moneda nacional conforme al
tipo de cambio para solventar obligaciones denominadas en délares de los Estados
Unidos de América, pagaderas en la Republica Mexicana, publicado por el Banco de
México a la fecha de la firma del contrato.

Dicho monto compensara a “EL PROVEEDOR” por el licenciamiento y derechos de
soporte y mantenimiento otorgados mediante el presente instrumento, por lo que no
podra exigir mayor retribucién por ningln otro concepto.

Igualmente, se conviene que el importe del presente instrumento ser3 fijo durante S~ j_" -

vigencia y los impuestos y contribuciones que se originen, seran a cargo de "EL
PROVEEDOR", segUn determinen las leyes fiscales. (="
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TERCERA.- FORMA DE PAGO: La contraprestacion a que se refiere la clausula inmediata
anterior, la cubrird “EL FIDEICOMISO" a “EL PROVEEDOR”", por parte de la Gerencia de
Tesorerfa, previa autorizacién de la Subdireccion de Finanzas y Administracion,
mediante una sola exhibicién, pagadera dentro de los 10 dias habiles siguientes a la
recepcion del CFDI correspondiente, enviado de manera electrénica al correo de
facturaciéon fifomi_facturacion@fifomi.gob.mx, siempre y cuando el servicio de
referencia haya sido recibido en términos del presente Contrato.

Al efecto “LAS PARTES"” sefialan como lugar de pago la Gerencia de Tesoreria de “EL
FIDEICOMISO", cuya oficina se encuentra en la planta baja del inmueble ubicado en
Avenida Puente de Tecamachalco nimero 26, Colonia Lomas de Chapultepec, Alcaldia
Miguel Hidalgo, Codigo Postal 11000, en la Ciudad de México.

Las CFDI's que “EL PROVEEDOR" expida con motivo del presente contrato, deberan
contener los siguientes requisitos:

a) Expedirse a nombre del Fideicomiso de Fomento Minero.

b) Descripcion del servicio.

c) Especificar el nimero del contrato del que derivan.

d) Deberan estar foliados.

e) Contener impresa la cédula de identificacion fiscal de “EL PROVEEDOR".
f) Desglosar el .V.A, en caso de ser recibo desglosarel |.S. R,y

g) Presentar correctas las operaciones aritméticas gque en su caso contengan.

Una vez entregado el CFDI correspondiente por parte de “EL PROVEEDOR", el
Subdirector de Finanzas y Administracién de “EL FIDEICOMISO" emitira la autorizacion
respectiva para su pago, solo si el Gerente de Informatica de “EL FIDECOMISO"
determina que el servicio fue proporcionado conforme a lo estipulado en el presente
contrato, lo cual se hara del conocimiento de “EL PROVEEDOR" a mas tardar a los 4
(cuatro) dias habiles siguientes a la fecha en que éste hubiere entregado dicho CFDI.
Pasado ese término sin que “EL PROVEEDOR" reciba notificacidon, se entendera que el
CFDI ha sido aceptado.

CUARTA.- VIGENCIA: La vigencia del presente contrato serd del 03 de abril al 31 de )
diciembre del afio 2019. \Y

QUINTA.- TERMINACION ANTICIPADA: Conforme al articulo 54 Bis de “LA LEY"”, “EL
FIDEICOMISO" podra dar por terminado anticipadamente el presente contrato, cuando
concurran razones de interés general, o cuando por causas justificadas se extinga la
necesidad de requerir el servicio contratado y se demuestre que de continuar con el
cumplimiento de las obligaciones pactadas, se ocasionaria algln dano o perjuicio a “EL
FIDEICOMISO’, o se determine la nulidad total o parcial de los actos que dieron origen
al contrato, con motivo de la resolucién de una inconformidad emitida por la Secretaria
de la Funcién Publica, previa notificacion por escrito a “EL PROVEEDOR" dentro de un
término no mayor a 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la fecha en que se tenga
conocimiento de tal circunstancia, sin responsabilidad para “EL FIDEICOMISO". '
En este supuesto, “LAS PARTES" llevaran a cabo los ajustes correspondientes a ﬂn de
que “EL FIDEICOMISO" pague a “EL PROVEEDOR” el servicio que haya realizado y que
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no le hubiere sido cubierto desde la instrumentacién del contrato hasta el momento de
la notificacién respectiva o a la inversa, por el servicio no prestado.

SEXTA.- FIANZA DE CUMPLIMIENTO: Para garantizar el debido cumplimiento de todas
y cada una de las obligaciones que contrae en virtud del presente contrato, asi como la
calidad del servicio y el tiempo que le dedique, “EL PROVEEDOR?" se obliga a entregar
dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes contados a partir de la fecha de firma de
este contrato, una fianza por el equivalente al 10% (diez por ciento) del importe total del
presente contrato y durante el periodo de vigencia del mismo.

Dicha fianza deberd ser expedida a favor de Nacional Financiera, Sociedad Nacional de
Credito, Institucion de Banca de Desarrollo, como Fiduciaria del Fideicomiso de
Fomento Minero, en los términos y condiciones siguientes:

1. Que garantiza el fiel y exacto cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones
derivadas del presente contrato;

2. Que no podra ser cancelada sin el consentimiento expreso y por escrito de la Titular
de la Gerencia de Recursos Materiales de “EL FIDEICOMISO™:

3. Que la Institucion Afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos
de ejecucion previstos en la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas para la
efectividad de las fianzas, alin para el caso de que procediera el cobro de intereses,
con motivo del pago extemporaneo del importe de la péliza de fianza requerida;

4. Que la fianza estara vigente durante la substanciacién de todos los recursos legales
o juicios que se interpongan y hasta que se dicte resolucién definitiva por autoridad
competente, y

5. Que en caso de otorgamiento de prérroga o espera, la vigencia de |a fianza quedara
automaticamente prorrogada en concordancia con dicha prérroga o espera y al
efecto la Afianzadora pagara en términos de Ley hasta la cantidad de 10% (diez por
ciento) del monto total del contrato, salvo que las prestaciones del servicio se realicen
antes de la fecha establecida en el contrato. En caso de incremento en el servicio
objeto del presente contrato, “EL PROVEEDOR" debera entregar la modificacién
respectiva a la garantia de cumplimiento por dicho incremento.

Una vez que “EL PROVEEDOR" compruebe a “EL FIDEICOMISO" la realizacién del
servicio objeto del presente contrato, la Titular de la Gerencia de Recursos Materiales
procedera a otorgar por escrito su consentimiento para la cancelacion de la fianza de
cumplimiento.

SEPTIMA.- VICIOS OCULTOS: “EL PROVEEDOR?" se obliga ante “EL FIDEICOMISO" a
responder de los defectos y vicios ocultos, asi como de cualquier otra responsabilidad en
que incurra, la cual deberd ser previamente determinada por autoridad judicial
competente, en los términos sefialados en el presente contrato y en el Cédigo Civil
Federal.

OCTAVA.- CONFIDENCIALIDAD: “LAS PARTES" convienen en que no podran divulgar

por medio de publicaciones, conferencias, informes o por cualquier otra forma, los datos

y resultados obtenidos con motivo de la prestacién del servicio objeto del presente
contrato, salvo gue medie autorizacién por escrito de una parte a la otra, ya que !oscdatos
y resultados son confidenciales.
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NOVENA. - IDENTIFICACION Y DISCIPLINA: Se conviene entre “LAS PARTES" que “EL
FIDEICOMISO" permitira el acceso a sus instalaciones al personal de “EL PROVEEDOR",
obligdndose este ultimo a que sus empleados guarden el debido orden, disciplina,
atencién y cortesia durante su ingreso a dichas instalaciones, portando en todo
momento identificacion en lugar visible.

DECIMA.- CESION DE DERECHOS: “EL PROVEEDOR" no podra ceder ni transferir total
o parcialmente los derechos y obligaciones que se deriven de este contrato, a excepcion
de los derechos de cobro, los cuales podran cederse a favor de un intermediario
financiero mediante operaciones de factoraje o descuento electrénico en cadenas
productivas, de conformidad con lo dispuesto por el parrafo Ultimo del articulo 46 de
“LA LEY”, relacionado con el numeral 10 de las Disposiciones Generales a las que
deberdn sujetarse las Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Federal
para su incorporacién al Programa de Cadenas Productivas de Nacional Financiera,
S.N.C., Institucion de Banca de Desarrollo, publicadas en el Diario Oficial de la Federacién
el dia 28 de febrero de 2007, asi como en sus reformas y adiciones publicadas en el Diario
Oficial de la Federacion el 6 de abril de 2009 y 25 de junio de 2010.

DECIMA PRIMERA.- RELACIONES LABORALES: “EL PROVEEDOR" como empresario y
patrén del personal que ocupe con motivo del objeto materia del presente contrato, sera
el Unico responsable de las relaciones derivadas de las disposiciones legales y demas
ordenamientos en materia de trabajo y seguridad social. Por lo tanto, se obliga a
responder de todas las reclamaciones que sus empleados o trabajadores presenten en
su contra o en contra de “EL FIDEICOMISO" en relacidén con el servicio objeto de este
instrumento, liberandolo de toda responsabilidad y absorbiendo los gastos que se
llegaren a generar por algln procedimiento judicial en que se vea inmiscuido “EL
FIDEICOMISO".

DECIMA SEGUNDA. - PENAS CONVENCIONALES: Con fundamento en los articulos 53
de "la Ley" y 96 de su Reglamento, en el caso de que “EL PROVEEDOR" incurra en atraso
en la prestacién del servicio conforme a lo estipulado en el presente contrato, “EL
FIDEICOMISO" podré aplicar una penalizacién por una cantidad igual al 1.0% (uno punto
cero por ciento) diario, respecto del importe del servicio que haya sido prestado con
atraso, las cuales no excederan del 10% (diez por ciento) del monto de la garantia de
cumplimiento. Pasados 10 (diez) dias naturales de atraso, se procedera al inicio del
procedimiento de rescisién administrativa del contrato conforme a lo dispuesto en el
articulo 54 de “la Ley".

Para tal efecto el Gerente de Informatica deberd comunicar a la Gerencia de Recursos
Materiales la aplicacion de las penas convencionales.

El pago de las penas convencionales se realizara mediante cheque certificado o de caja
a favor del Fideicomiso de Fomento Minero en moneda nacional, el cual sera entregado

a la Gerente de Recursos Materiales, dentro de los 10 (diez) dias habiles posteriores a que___ -

reciba la notificacién, dando aviso de su recepcion al Gerente de Informatica. -
(s

Para el caso de incumplimiento por parte de “EL PROVEEDOR” a las obligaciones que
contrae en virtud del presente contrato, anexo técnico y su propuesta econémica, “EL
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FIDEICOMISO" podra optar entre exigir el cumplimiento del mismo o la rescisién
correspondiente; lo anterior, en el entendido de que en caso de que el contrato sea
rescindido, ho procedera el cobro de dichas penas, ni la contabilizacidn de las mismas al
hacer efectiva la garantia de cumplimiento.

En el supuesto de que “EL FIDEICOMISO" tuviera algln adeudo pendiente con “EL
PROVEEDOR" en virtud de este contrato, “LAS PARTES” estdn de acuerdo en que de
dicho adeudo se descuente la pena convencional correspondiente.

DECIMA TERCERA.- CAUSA DE RESCISION: “LAS PARTES” podran rescindir el presente
contrato en los casos que de manera enunciativa mas no limitativa se sefialan:

a) Si “EL PROVEEDOR” no proporciona acceso a las actualizaciones y nuevas
versiones del software, conforme a lo estipulado en este contrato.

b) Si“EL PROVEEDOR" suspende injustificadamente el servicio;

c) Por incumplimiento a cualquiera de los términos y demaés obligaciones de este
contrato; '

d) Cuando no entregue la garantia de cumplimiento del contrato;

e) Cuando la suma de las penas por atraso alcance el mismo monto que corresponde
a la garantia de cumplimiento, y;

f)  Cuando las diversas disposiciones legales aplicables al respecto asi lo sefialen.

DECIMA CUARTA. - PROCEDIMIENTO DE RESCISION: Si se dan una o varias de las
hipdtesis previstas en la clausula anterior, “EL FIDEICOMISO" podré ejercer el derecho de
iniciar el procedimiento de rescisién en términos de lo dispuesto por el articulo 54 de “LA
LEY":

l. Se iniciara a partir de que a “EL PROVEEDOR" |e sea comunicado por escrito el
incumplimiento en que haya incurrido, para que en un término de 5 (cinco) dias
habiles exponga lo que a su derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas
que estime pertinentes;

1. Transcurrido el término a que se refiere la fraccién anterior, la dependencia o
entidad contara con un plazo de 15 (quince) dias para resolver, considerando los
argumentos y pruebas que hubiere hecho valer “EL PROVEEDOR". La
determinacion de dar o no por rescindido el contrato deberd ser debidamente
fundada, motivada y comunicada a “EL PROVEEDOR" dentro dicho plazo, y;

1. Cuando se rescinda el contrato se formulara el finiquito correspondiente, a efecto
de hacer constar los pagos que deba efectuar “EL FIDEICOMISO" por concepto
de los bienes recibidos o los servicios prestados hasta el momento de rescision.

La firma del presente contrato implica la aceptacion y sometimiento expreso de “LAS
PARTES"” al procedimiento establecido en esta cldusula.

DECIMA QUINTA.- PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION: En cualquier momento,
durante la ejecucion del contrato, “LAS PARTES” podran presentar ante el Organo
Interno de Control de “EL FIDEICOMISO", solicitud de conciliacién por desavenencias
derivadas del cumplimiento del presente contrato, en los términos de lo dispuesto por
los articulos 77 a 79 de "LA LEY”, asi como los diversos 126 a 136 de “EL REGLAMENTO"

T
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El escrito de solicitud de conciliacion que presente “EL PROVEEDOR"” o “EL
FIDEICOMISO”, segln se trate, ademas de contener los elementos previstos en los
articulos 15 vy 15-A de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo, debera hacer
referencia al objeto, vigencia y monto del contrato y, en su caso, a los convenios
modificatorios, debiendo adjuntar copia de dichos instrumentos debidamente suscritos.
En los casos en que el solicitante no cuente con dichos instrumentos, por ho haberse
formalizado, debera presentar copia del fallo correspondiente.

DECIMA SEXTA. - MODIFICACIONES AL CONTRATO: “EL PROVEEDOR" no podra:

alterar en forma alguna el presupuesto de este contrato, aprobado por “EL
FIDEICOMISO", por lo que este Ultimo no asumira ninguna responsabilidad sobre los
servicios, contrataciones o pagos realizados sin su autorizacion.

Los simples ajustes que en su caso se requieran, pero que de ninguna forma impliquen
una ampliacién presupuestal, deberdn ser autorizados por la Gerencia de Recursos
Materiales de “EL FIDEICOMISO", previa anuencia del area requirente de los servicios.

En los casos en gue las modificaciones supongan una ampliacion al monto del contrato,
sera requisito indispensable que la instruccién a “EL PROVEEDOR" esté autorizada por
la Gerencia de Recursos Materiales, previa anuencia del drea requirente de los servicios,
con Visto Bueno de la Subdireccién de Finanzas y Administracion de “EL FIDEICOMISO".

Asimismo, con fundamento en el articulo 52 de “LA LEY”, asi como el 91 de “EL
REGLAMENTO", “EL FIDEICOMISO" podra realizar modificacion al contrato, dentro de
su vigencia, siempre que el monto total de las modificaciones no rebase en su conjunto
el 20% (veinte por ciento) de los conceptos y montos establecidos originalmente,
respetdndose los precios pactados en este instrumento.

Cualquier modificacién que se lleve a cabo sin cumplir con las formalidades previstas en
esta cldusula, no surtird efectos entre “LAS PARTES".

DECIMA SEPTIMA. - OBLIGATORIEDAD DE PROPORCIONAR INFORMACION: “EL
PROVEEDOR" debera proporcionar la informacién que en su momento se le requiera
por parte de la Secretarfa de la Funcién Publica y el Organo Interno de Control en “EL
FIDEICOMISO", con motivo de las auditorias, visitas e inspecciones que se practiquen,
requiriendo a “EL PROVEEDOR" informacién y/o documentacién relacionada con el
presente instrumento juridico.

DECIMA OCTAVA. - JURISDICCION: “LAS PARTES"” estan de acuerdo en que para la
interpretacion y cumplimiento de este contrato se someten expresamente a lo
establecido en la propuesta Técnica-Econémica que “EL PROVEEDOR" presenté a “EL
FIDEICOMISO" y en el Anexo Técnico del presente contrato, asi como a la jurisdiccion de
los tribunales federales competentes en la Ciudad de México, renunciando a aquel gue
por razén de sus domicilios presentes o futuros les pudiera corresponder.
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Leldo que fue por “LAS PARTES” y sabedoras del alcance y fuerza legal del contemdo de
sus clausulas, lo firman por triplicado el dia 04 de abril de 2018.

“EL FIDEICOMISO" “EL PROVEEDOR”
Fideicomiso de Fomento er\ero cuya fiduciaria es “SAP México", S.A. de C.V.
Nacional Financiera, S.N.¢., Institucién de Banca de

\
———————
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SILVERIO GERARD c/f&wAR LARREA CHRISTIAN PAREDES GONZALEZ
APODERADO G

ENERAL APODERADO GENERAL

GUSTAVO LAZARO DE LA COLINA FLORES
GERENTE DE INFORMATICA
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO
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{/ //_,z__’a dqc'-‘ -‘C. 1(_’(/ rc’& .‘
MARIA MAR&/ARITA JIMENEZ RENDON
GERENTE DE RECURSOS MATERIALES
AREA CONTRATANTE
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ANEXO
(Consta de 8 paginas)

Contiene la descripcidn con las especificaciones técnicas y requisitos de calidad, cantidad y oportunidad
del o los bienes, arrendamiento y/o servicios a contratar. Su cotizacidn debera ser presentada en precios
unitarios.

ANEXO TECNICO PARA ESTUDIO DE MERCADO

A LAS PERSONAS FiSICAS Y MORALES QUE SE ENCUENTREN DEBIDAMENTE
CONSTITUIDAS CONFORME A LAS LEYES MEXICANAS, CUYO OBJETO SOCIAL ESTE
RELACIONADO CON EL OFRECER SERVICIOS DE SOPORTE EN TECNOLOGIA SAP Y
QUE SE INTERESEN EN PARTICIPAR EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE

- “RENOVACION DEL SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LAS LICENCIAS SAP (SAP
ENTERPRISE SUPPORT 2019)", CONFORME A LO SIGUIENTE:

. INTRODUCCION

El presente Anexo Técnico incluye las especificaciones, caracteristicas, alcances y
restricciones, que aplicaran a la contratacién del servicio denominado "RENOVACION
DEL SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LAS LICENCIAS SAP (SAP ENTERPRISE
SUPPORT 2019)", el cual debera incluir un soporte y manteniendo durante el periodo del
" contrato de todos los productos SAP con que cuenta el FIFOMI,

II. ANTECEDENTES

El FIFOMI es un fideicomiso publico del Gobierno Federal, en ei que la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico funge como fideicomitente y Nacional Financiera,
Sociedad Nacional de Crédito, Institucién de Banca de Desarrollo, como fiduciaria.
Su objeto es formentar y promover el desarrollo de la mineria nacional, a través del
otorgamiento de créditos y asistencia técnica especializada para crear, fortalecer y
consolidar proyectos y operaciones mineras. El FIFOMI cuenta con 14 oficinas
distribuidas a lo largo y ancho de la Republica Mexicana.
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. OBJIETIVO

Se requiere contar con el Servicio de Renovacién del Soporte y Mantenimiento de
las licencias SAP (SAP Enterprise Support 2019), a fin de garantizar el correcto
funcionamiento de la plataforma SAP para incrementar la capacidad operativa del
FIFOMI y con esto responder al crecimiento en la demanda de servicios del sector
minero, con procesos de negocio eficientes y transparentes, gque permitan atender
con oportunidad responsabilidades con clientes, entidades regulatorias y
fiscalizadoras, a través de una plataforma informatica modernay eficiente

IV. VIGENCIA

El'servicio tendra una vigencia desde primero de marzo. Y debera concluirse el 31 de
diciembre de 2019.

V. LUGAR DE PRESTACION DE SERVICIOS

El servicio debera entregarse en las oficinas centrales del FIFOMI, ubicadas en Av.
Puente de Tecamachalco No. 26, Col. Lomas de Chapultepec, Delegacién Miguel
Hidalgo, C.P. 11000, México D.F.

- VI. DESCRIPCION DE SERVICIOS REQUERIDOS

Servicio de Renovacion del Soporte y Mantenimiento SAP (SAP Enterprise Support
2019) de las licencias previamente adquiridas a SAP México S.A. de C.V que consiste
en:

A) Mejora Continua

v Contar con la Gltima versién del software SAP con licencia, o un paguete de
migracion para el software SAP de proxima generacion (incluyendo el
upgrade o el software de migracién).

v Actualizaciones de tecnologia para mantener la infraestructura integra y
actualizada (bases de datos). ‘

v Cdédigos fuente ABAP y herramientas para gestionar el cédigo definido por el
cliente.

v Cambios legales para cumplir las nuevas obligaciones legales y contables.
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v Paquetes de soporte para aplicar con eficiencia las correcciones
incrementales.

B) Gestién de Calidad
v Servicios remotos proactivos para los ambientes productivos.
v' Herramientas para el seguimiento del sistema y de los procesocs, para una
alerta rapida en casc de problemas {Solution Manager).
v Herramientas para realizar y automatizar las pruebas y asegurar gue la
solucién disefiada funciona de forma éptima y fiable {Sclution Manager).

C} Transferencia de conocimientos :
v Participacién en [a comunidad SAP a través de SAP Service Marketplace para
aprender las mejores practicas comerciales, las ofertas de servicios, etc.
v SAP Solution Manager para gestionar centralmente las aplicaciones
- descentralizadas y distribuidas.
v' Metodologia de mejora continua para la gestion de aplicaciones, préacticas
comerciales y operaciones con SAP Solution Manager.

D) Resolucién de problemas

v' Acceso a la base de datos de conocimientos de SAP para autcayuda.

v Herramientas que le ayudan a implementar la solucion,

v Resolucion de problemas por SAP en caso de no encontrar una solucion por
el FIFOMI. En prioridades “muy altas”, se aplica 7x24 para evitar interrupciones
innecesariamente largas.

v Procedimientos de escalado globales 7x24 para acceder a todos los recursos
SAP necesarios para solucionar la situacion.

E) SAP Solution Manager
v" Monitoreo a los procesos de negocio.
v Herramienta de mesa de ayuda.
v Gestién para la solicitud de cambios.

F) SAP Service Marketplace

Busgueda en SAP Notes

Asistentes de mensajes SAP

Centro de distribucién de software SAP.
Administracion de conexiones remotas.
Clave de licencia y solicitudes.

Registro de modificaciones del software SAP.

NN NENENEN
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v/ Catédlogo de prestaciones SAP.
v Catadlogo de software SAP

Manejo y Soluciéon de Mensajes

Soporte via SAP Service Marketplace (http//services.sap.com), o en los teléfonos
5258-7701, o 01800 052 1041 en horarios de oficina de 8am a 6pm. FIFOMI también
podrd marcar fuera de estos horarios y serd atendido por la oficina de SAP SOPORTE
INTERNACIONAL para reportar un problema, Es un servicio 7x24 los 365 dias del afio.

El servicio de mensajes estd disponible las 24 hrs del dia, los 7 dias de la semana para
Mmensajes con prioridad “Muy Alta”.

Atencién de problemas y mensajes por consultores SAP SOPORTE GLOBAL que
junto con FIFOMI atenderan y daran seguimiento a cada mensaje. Es importante
sefialar gue los mensajes y problemas reportados a SAP pueden ser por:

Defectos del software estandar.

Mensajes de Error en transacciones estandar del sistema.

Sistemas SAP caidos.

Problemas de rendimiento en sistemas SAP

Problemas de traduccién del lenguaje soportados por el sistema SAP
Problemas especificos de la aplicacién estandar.

RN NN NN

Dependiendo del tipo de problema: (gravedad y caracteristicas), se tipificara y
jerarquizara segln las siguientes definiciones de prioridades para los sistemas SAP
en productivo:

v Prioridad 1: "Very High (Muy Alta)

v Prioridad 2: “High {Alta)"

v Prioridad 3: "Medium (Media)"

v Prioridad 4: "Low (Baja)”

De forma general estos son los servicios contemplados con la renovacion del servicio
de soporte y mantenimiento para el afio 2019 (SAP Enterprise Support 2019}, el cual
cubre todo el licenciamiento de los sistemas SAP del FIFOMI.

- VI, CERTIFICACIONES

1) SAP Certified Application Associate .
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a) Riesgos internos al proyecto,

b} Riesgos externos al proyecto.

c) Definicion y documentacién de las estrategias para eliminar o minimizar
riesgos.

d) Identificaciéon de los recursos humanos y materiales requeridos para
mitigar riesgos.

e} Definicidon del plan de contingencia, .

f) Analisis de impacto de los riesgos para cada uno de los servicios que
conforman el servicio.

g} Definicidon del cronograma de atencién.

_ X. PENAS CONVENCIONALES

Si el proveedor del servicio de soporte y mantenimiento para el afio 2019 (SAP
Enterprise Support 2012) no entrega {a actualizacién en el tiempo acordado en el plan
de trabajo, se cobrard una pena cenvencional de 1% del monto cotizado total antes del
- LV.A, por cada dia natural de atraso.

Xl. REQUISITOS QUE DEBEN CUMPLIR LOS LICITANTES

1.

Ser una empresa constituida conforme a las leyes mexicanas, cuya actividad u
objeto social se refiera a proporcionar los servicios de conformidad a lo solicitado
en el presente anexo técnico, lo que deberd acreditar mediante su acta
constitutiva y/o cédula de inscripcién en el Registro Federal de Contribuyentes.
El proveedor deberd demostrar gue cuenta con la infraestructura, personal y
recursos necesarios para proporcionar el servicio al FIFOMI.

Entregar al FIFOMI la constancia de cumplimiento de las obligaciones fiscales,
que se obtiene a través de la pagina de Internet del Servicio de Administracion
Tributaria y la pdgina del Instituto Mexicano del Seguro Social, a fin de dar
cumplimiento al articule 32-D del Cédigo Fiscal de la Federacién (SAT e IMSS).

. El proveedor debera firmar la carta de confidencialidad de la informacién que

FIFOMI maneja.




SECRETARIA DE
ECONOMIA

FIDEICOMISO DE FOMENTO MINERO

FECHA: 21 de febrero de 2019
ASUNTO: PETICION DE OFERTAS

SERVICIO DE RENOVACION DEL SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LAS LICENCIAS SAP
(SAP ENTERPRISE SUPPORT 2019)

VIil. ESPECIFICACION DE INFRAESTRUCTURA

1. Base de datos:

e« Microsoft SQL version 10.50.2762

2. Sistema Operativo

e  Windows Server 2008 X86_bt4

3. Aplicativo SAP GRP

e SAP_BASIS 702 0008

e SAP_ABA 702 0008
Component

e PI_BASIS 702 0008

e« ST-PI 2008.1.700 0007

e SAP_BS_FND 702
Suite Foundation

e SAP_BW 702 0008

e SAP_AP 700 0023

e WEBCUIF 701 0005
Framework

¢ BBPCRM 701 0005

e FINBASIS 605 0005

e ST-A/PI 01Q_700
App./Netweaver 04

e VIRSANH 530_700

SAPKB70208 SAP Basis Component
SAPKA70208 Cross-Application

SAPK-70208INPIBASIS  Basis Plug-In
SAPKITLRD7 SAP Solution Tools Plug-in
0006 SAPK-70206INSAPBSFNDSAP Business

SAPKW70208 SAP Business Warehouse
SAPKNAT7023 SAP Application Platform
SAPK-70105INWEBCUIF  SAP Web Ul

SAPKU70105BBPCRM
SAPK-B0505INFINBASIS Financials Basis
Q000 - Servicetools for other

0020 SAPK-53320INVIRSANH  SAP GRC

Access Controls 5.3 for 700 HR

IX. SOPORTE

El proveedor deberd considerar contar con los recursos necesarios y disponibilidad
de tiempo fuera de horas de oficina por la naturaleza de las actividades de
mantenimiento de la herramienta y de SAP para dar la asesorfa a los temas
descritos en el apartado VI durante la vigencia del contrato para cumplir con el

servicio.

El licitante ganador deberd considerar una metodologia de Administracion de
Riesgos, que debera cubrir lo siguiente:
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XIl. COTIZACION.

Se solicita presentar su cotizacion por el costo total del servicio:

Concepto Unidad | Cantidad Costo
Servicio de soporte y mantenimiento para -
. \ 1
el afio 2019 (SAP Enterprise Support 2019) | >¢VIE10 $
IVA $
TOTAL $

El proveedor deberd especificar en su propuesta, los requerimientos técnicos por
parte del FIFOMI para estar en posibilidad de proporcionar el servicio.

a. DESGLOSE DE COMPONENTES.

El proveedor debera realizar un desglose de los componentes gue integran la
cotizacién del servicio a prestar, y presentarlo como un listado en formato libre.

- Xlil. FORMA DE PAGO.

El pago por contraprestacion del servicio enunciados y descritos en este Anexo
Técnico se realizard al término del servicio, una vez presentados, revisados y
autorizados todos los documentos que se han establecido como entregables. El
monto del servicio ascenderd a la cantidad que el Licitante oferte en su propuesta
econdmica conforme al numeral anterior.

XIV. ENTREGABLES.

En caso de presentar un incidente sobre el terma de Soporte, para algunos de los
elementos del ecosistema SAP que el FIFOMI tiene, debera presentar los siguientes
entregables.
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Bitacora de actividades realizadas.

Memoria técnica y de la configuracién y/o desarrollo para la implementacion
realizadas en los sistemas SAP.

Pruebas de éxito en los mandantes de DEV, QAS y PRD en SAP.

Entrega de documentaciéon conforme al MAAGTIC-SI.




FIDEICOMISO DE FOMENTO MINERO
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(GERENCIA DE INFORMATICA

CIUDAD DE MEXICO.
28 DE FEBRERO DE 2019.

Nombre del cliente: Fideicomiso de Fomento Minero (FIFOMI})
Namero de cliente: BB2768 Periodo: Afto 2019
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SAP México, 5.A. de C.V.

Av. Prol. Paseo de la Reforma 600
Primer piso, oficina 110

Colonia Peiia Bianca Santa Fe,
C.P. 01210; Ciudad de México.

T +52 55 5257 75 00

www.sap.com/mexico

Ciudad de México, 28 de febrero de 2019.

Act. Gustavo Lazaro de [a Colina Flores.
GERENCIA DE INFORMATICA,
Fideicomiso de Fomento Mirero (FIFOMI).

PRESENTE.

Es un gusto para SAP México, 5.A. de C.V. (“SAP”}, someter a consideracidn de su administracion,
fa Propuesta Técnica de los Derechos de Actualizacién y Nuevas Versiones del Software SAP,
correspondiente al afio 2019, cubriendo el total de las licencias de soluciones SAP previamente
adquiridas por el Fideicomiso de Fomento Minero (FIFOMI), para el perfodo de prestacidn del Ao

2019,

La presente propuesta contiene la descripcidn completa y sin abreviaturas, def alcance y vigencia de
los servicios ofertados, los cuales se prestaran exclusivamente de conformidad con lo establecido en

la presente propuesta.
Sin mas por el momento, quedo a sus drdenes para cualguier duda o aclaracién.

Atentamente,

DocuSlgned by:

DOEAFOFD39A14EA. .
Christian Paredes Gonzalez.
APODERADO

SAP Meéxico, S5.A. de C.\.
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1. Estructura v Componentes de Soporte SAP

1.1. Estructura de Soporte bajo los Derechos de Actualizacién™

SAP Active Global Support es una organizacion de Soporte Global {mundial), la cual cuenta con 3,000 empleados
en 46 paises {centros de Soporte) respaldados por mas de 6,000 desarrolladores de nuestros diferentes
productos.

Los paises donde tenemos Centros de Soporte son los siguientes:
A. América:

SAP Andina y del Caribe
SAP Argentina

SAP Brasil Lida.

SAP Canada

SAP México y Centroameérica
SAP USA

B. Europa y Africa:
SAP AG (Alemania) SAP Austria

SAP Bélgica SAP Bulgaria
SAP Croacia SAP Chipre
SAP Reptiblica Checa SAP Dinamarca
SAP Finlandia SAP Francia
SAP Grecia SAP Hungria
SAP Irfanda SAP lsrael
SAP Halia SAP Holanda
SAP Noruega SAP Polonia
SAP Portugal SAP Rusia
SAP Eslovaquia SAP Eslovenia
SAP Sudafrica SAP Espafia
SAP Suecia SAP Suiza
SAP Turguia SAP UK

C. Asia Pacifico

SAP Australia SAP China
SAP India SAP Indonesia
SAP Japdn SAP Corea
SAP Malasia SAP Filipinas
SAP Singapur SAP Taiwan
SAP Tailandia _

Dentro del esquema de soporte para el caso de México, nuestro primer nivel o centro regional es SAP USA y SAP
Espaiia, dependiendo |a especialidad del consultor que se requiera. Durante la noche de Méxice, el centro
Regional que atiende a nuestros clientes es SAP Singapur y SAP Espafia. El nivel de desarrollo {centros de
desarrollo) esta ubicado en SAP USA (PALO ALTO), SAP Alemania o SAP India.

SAP ofrece a sus clientes el modelo los beneficios y prestaciones de SAP Enterprise Support.

 DERECHOS DE ACTUALIZACION (EN LO SUGESIVO “SOPORTE SAP Y/0 SORORTE™)
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1.2. Componentes principales de Soporte SAP

SAP® Enterprise Support es un nuevo nivel de soporte que fue desarrollado para cumplir los requerimientos
de nuestros clientes que necesitan de una cooperacién mas cercana con SAP con el fin de asegurar un continuo
y efectivo manejo de su operacion de negocios.

El ofrecimiento de SAP® Enterprise Support, estd enfocado a manejar un modelo de Soporte totaimente
Preventivo. Sus tres componentes son: [CQC - Continuous Quality Checks] Revisiones Continuas de Calidad,
[SAC -~ Support Advisory Center] Centro de Asesoria de Soporte y [SLA - Service Level Agreement] Nivel de
Servicio con tiempos de respuesta especificos, asi como el apoyo para el establecimiento del [CCOE - Customer
Center of Expertise] Centro de Experiencia del Cliente. Para mayor detalle, acceda al siguiente vinculo de
Internet: hitps://supporf.sap.com/ccoe

Estos componentes resultan particularmente valiosos para organizaciones con procesos criticos de negocio que
operen con la solucién de SAP.

1.2.1. [CQC] Revisiones Continuas de Calidad

s Proporciona proactivamente revisiones técnicas de la calidad cperacidén para proyectos de
implementacién, operacién y actualizacién de los componentes de la Solucion SAP.
Para mayor detalle, acceda al siguiente vincuio de Internet: hitps://support.sap.com/suppott-programs-
services/offerings/enterprise-support/academy/delivery/continuous-guality-check. htmil

1.2.2. [SAC] Centro de Asesoria de Soporte

= Guia al cliente para identificar las areas de mejora de la solucién e identificar las acciones orientadas a
lograr una operacion de aito rendimiento.

s Intericriza los procesos centrales del cliente, instalaciones con las soluciones de SAP y esta geografica
e idiomaticamente cerca del cliente.
Para mayor detalle, acceda al siguiente vinculo de Internet: https://support.sap.com/support-programs-
services/offerings/enterprise-support/enterprise-support-advisory. htimi

1.2.3. [SLA] Acuerdo de Nivel de Servicio y Accidn correctiva

&  Asegura una atencién expedita en la resolucion de problemas, minimizando interrupciones imprevistas y
sustentando la planificacién del proyecto.

&  Brinda respaldo con garantias de cumplimiento en la atencion, o en su caso, penalizaciones para SAP en
caso de incumplimiento del tiempo de reaccién inicial (IRT - Initial Response Time}.

¢ Para mayor detalle, acceda ai siguiente vinculo de Internet: hitps://support.sap.com/suppori-programs-

services/offerings/enterprise-support/scope.html#abel 11

1.2.4. [CCOE] Centro de Experiencia del Cliente

e El Centro de Experiencia del cliente (Customer COE) - Primario y avanzado - es la colaboracién central
hub para SAP Business y los departamentos de Ti a trabajar con usted en todos los aspectos de su
solucion SAP {fuente lnica de informacion.

Para mayor detalle, acceda al siguiente vinculo de Internet; hitps.//support.sap.com/support-programs-
services/ccoe.html
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2. Descripcion de SAP Enterprise Support

2.1. SAP Enterprise Support

E| Soporte SAP siempre esta disponible para proveerle asistencia, ayudandole mientras trabaja y cubriendo todos
sus aspectos del sistema SAP, para el Fideicomiso de Fomento Minero.

Propuesta de Valor. Mantierie su entorno SAP actualizade de manera preventiva, y funcionando con eficiencia.

SAP Soporte Enterprise es la oferta de SAP gue cubre cuatro areas especificas. Mejora continua, Gestion de la
Calidad, Transferencia de conocimiento y Solucién a problemas ¢ incidencias, a través del SAP Solution Manager
Enterprise Edition y del SAP Service Marketplace. A continuacién, la descripcion de la oferta;

Mejora Continua

Reciba mejores practicas empresariales y la mejor tecnologla para el éxito
continuo:

=4

@

@

=

El titimo release del software SAP con licencia, ¢ un paguete de migracion
para el software SAP de préxima generacion (incluyendo el upgrade o el
software de migracion)

Updates de tecnhologia para mantener su infraestructura integra actualizada
{bases de datos.)

Cdédigo fuente ABAP y herramientas para gestionar el codigo definido por el
cliente

Cambios legales para cumplir las nuevas obligaciones legales y contables
Paguetes de soporte para aplicar con eficiencia las correcciones
incrementales

Giostion de Calidad

Aseglrese de |a solidez técnica de su solucién;

Lt

&

Servicios remotos proactivos para sus ambientes productivos {por ejemplo,
SAP EarlyWatich Alert (servicio automatico, recomendado tenerlo corriendo
una vez por semana), SAP EarlyWatch (servicio personalizado, tienen
derecho a 2 sesiones al afto), ambos con la intencion preventiva de evaluar
técnicamente sus sistemas y minimizar el riesgo de cuellos de botella y
paradas imprevistos. Y/o un servicio de la familia Going Live (Go Live
Check, OS/DB Migration Check y Go Live Functional Upgrade Check, entre
otros.

Herramientas para el seguimiento de los sistemas y de los procesos
empresariales, para una alerta rapida en caso de problemas (Solution
Manager}

Herramientas para realizar y automatizar los tests y asegurarse de gue la
solucién disefiada funciona de forma éptima y fiable (Solution Manager)
Herramientas y metodologias de implementacion para acortar los plazos del
proyecto y aumentar la efectividad (Solution Manager)

Transterencia de
conocimientos

Aprenda las mejores practicas para la gestion del Costo Total de Propiedad y la
innovacion:

o

Procesos, contenido y herramientas de implementacion y operaciones:
Reduzca el coste y los riesgos con procesos y herramientas ENTERPRISE
Participacion en la comunidad SAP a traves de SAP Service Marketplace,
para aprender las mejores practicas comerciales, las ofertas de servicios...
SAP Solution Manager para gestionar centralmente las aplicaciones
descentralizadas y distribuidas
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» Metodologia de mejora continuada para la gestion de aplicaciones,
practicas comerciales y operaciones proporcionadas con SAP Solution
Manager

Problemas

Bosolucion de

Mlnlmlce el impacto comercial asociado con los errores y las paradas:

s Acceso a la extensa base de datos de conocimientos de SAP para
autoayuda

» Herramientas gue le ayudan a implementar |a solucion

¢ Resolucién de problemas por SAP, en caso de que no encuentre una
solucién usted mismo. En prioridades "muy altas”, se aplica 7x24, para
evitar interrupciones innecesariamente largas.

s Procedimientos de escalado globales 7x24 para acceder a fodos los
recursos SAP necesarios para solucionar la situacion

HBAP Solution
Manager

SAP Solution Manager es la hetramienta de Soporte:
# Una plataforma de colaboraciéon
s Moniforeo a su landscape y procesos de negocio
s Herramienta de mesa de ayuda
s Geslion de solicitud de cambios

SAP Service
flarketplace

Una fuente para todas sus necesidades empresariales:
% Blsqueda en SAP Notes

Asistente de Incidentes SAP

Centro de distribucién de software SAP

= Admin. de conexiones remotas

@ Clave de licencia y solicitudes

4  Reg. de modificacicnes software SAP

= Catélogo de prestaciones SAP

= Catalogo de software SAP

&

@
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2.1.1 Manejo y soluciéon de Incidentes

Dentro del servicio de Manejo de problemas relacionados con productos SAP, los clientes pueden crear Incidentes
de soporte via SAP Service Marketplace (Internet hitp://service sap.com ). También existe |la opcidn telefénica
mediante la cual el cliente puede marcar al centro de soporte (a los teléfonos 52 55 52587701, 01 800 1233218
6 +55 1141308151) para reportar un Incidente o para dar seguimiento de alglin Incidente abierto en el idioma
espafiol en horarios de oficina de 8 am a 6 pm. El cliente también podra marcar {elefonicamente fuera de estos
horarios y sera atendido por nuestra oficina de SAP SOPORTE INTERNACIONAL para reportar el problema. Es
un servicio 7x24 los 365 dias del afio.

El servicio de Incidentes esta disponible las 24 horas del dig, los 7 dias de la semana para Incidentes con pricridad
“Muy Alta o Very High”. Todos los centros de Soporte estan unides glebalmente a través de una infraestructura
tnica, por lo tanto, se puede tener la certeza que toda |a informacion gue provea es accedida por los expertos de
SAP todo el tiempo.

Para el caso de Incidentes con pricridad "Alta”, "Media" y Baja” los Incidentes pueden ser reporfados en idioma
espafiol, es recomendable utilizar el lenguaje inglés para acelerar el procesamiento de este ya que dependiendo
del grado de especializacion que se necesite del consultor SAP puede ser gue esteé ubicado en alguno de nuestros
centros de Soporte alrededor del mundo o inclusive en SAP Alemania desarrollo. Sin embargo, todas las
respuestas se brindaran en inglés y sus Incidentes seran fraducidos, por lo gue el cliente debe tomar esto en

consideracion.
Los Incidentes seran atendidos por consultores SAP SOPORTE GLOBAL que junto con nuestros clientes deberan

de atender vy dar seguimiento a cada Incidente.

Es importante sefialar que los Incidentes reportados a SAP pueden ser por:
Problemas relacionados con ef mal funcionamientc estandar del sistema.

s Defectos del software estandar.

s Incidentes de Error en fransacciones estandares del sistema.

»  Sistemas SAP caidos.

=  Problemas de rendimiento en sistemas SAP.

« Problemas de fraduccion del lenguaje soportados por el sistema SAP.

e  Problemas especificos de [a aplicacion estandar.

Al registrarse el Incidente en SAP Solution Manager, dependiendo del tipo de problema (gravedad vy
caracteristicas), se tipificara y jerarquizara segun las siguientes definiciones de prioridades para los sistemas SAP
en productivo;

2.1.1.1. Prioridad 1 “Very High” (Muy Alta)

El Incidente es clasificado como “Very High” cuando se presentan interrupciones extremadamente serias en la
operacidn normal del sistema productivo que estén impactando a la empresa en términos de operacion o utilidad
del negocio, es decir, tareas criticas que debieron ser ejecutadas inmediatamenie. Esto es causado por un
Sistema SAP totalmente caide o por problemas de alguna funcionalidad del sisterna que estén interrumpiendo la
produccion de algln proceso critico del negocio.

Este Incidente debera ser procesado inmediatamente con un horario de atencién de 24 horas los 7 dias de la
semana (365 dias al aho). Para seguimiento del Incidente es indispensable que esté disponible una persona por
parte del cliente para garanfizar la soluciéon, seguimiento y monitoreo del problema.

2.1.1.2. Prioridad 2 “High” {Alta)

El Incidente es clasificado como “High” cuando se presentan interrupciones serias en la operacion normal: Tareas
importantes no pueden ser ejecutadas. Esto es causado por un mal funcionamiento o por indisponibilidad de
cierta funcionalidad en el Sistema SAP que es necesaria para manejar u operar la situacion en ese momento.
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2.1.1.3. Prioridad 3 “Medium” (Media)

Un Incidente es clasificado con prioridad "Medium” cuando interrupciones en la operacién normal ocurren. Esto
es causado por un mal funcionamiento o por indisponibilidad de cierta funcionalidad del Sistema SAP.

2.1.1.4. Prioridad 4 “Low” (Baja)

Un Incidente se clasifica con prioridad “Low” cuando se trata de Incidentes no relacionados con interrupciones o
cuando se presentan interrupciones menores en la operacion normal o errores en algin sistema no productivo.
Esto es causado por un mal funcionamiento o por indisponibilidad de cierta funcionalidad en el Sistema SAP que
no es requerida en la operacién cotidiana o no es una operacién gue se utiliza en forma regular. '

Dentro de la creacién de cada Incidente de soporte se lleva una bitdcora del seguimiento del caso y se cuenta
con la siguiente informacion:
» Fecha y hora de recepcion del Incidente
& Descripcion detallada del problema especificando:
o Modulo o area afectada

Impacto en el negocio gue esta causando el problema

Transaccion o programa (programa en linea o batch)

Error que manda la aplicacion (nimero de error)

Andlisis y diagndstico del problema reportado

Recomendacion para solucionar el problema. La recomendacion puede involucrar un support

package (parche de SAP) a implementar, una nota SAP a implementar o algin otro tipo de

componente SAP o Base de datos a implementar.

e En el Incidente se puede llevar un registro de los consultores gue participaron en ef seguimiento de este
tomando en cuenta un registro de fechas y horas de participacion.

s El Incidente no es cerrado hasta que el cliente de su visto bueno y confirme gue su problema fue
solucionado. En caso de que SAP no haya recibido una respuesta del Incidente en un periodo de 14 dias
habiles entonces la herramienta de soporte cerrara el incidente automaticamente teniendo en cuenta que
no se ha reportado actividad sobre el mismo.

o0 000

Como se comentd anteriormente en el caso de Incidentes criticos con prioridad 1 se les da un seguimiento
especial de 7 por 24 y se mantiene un contacto telefdnico con el cliente para saber el estatus del problema. Por
lo general en Incidentes con esta prioridad se lleva a cabo un monitoreo de la solucién en ambiente productivo
hasta lograr la estabilizacion de la operacion.

En caso que para la solucion del problema sea necesaria la intervencién de un soporte en sitio (pues no hay
especialistas del lado del cliente, pues no hay conocimiento por parte del cliente, o por cualquier otra causa ajena
al producto) entonces se le notificara al cliente por medio del Incidente y se ofrecera el servicio en sitio requerido,
mismo que queda fuera del alcance de SAP Enterprise Support, y tendria un costo adicional que previamente se
pactara con el cliente (ver seccion Servicios de Soporte en sitio para aplicaciones SAP).

La descripcion méas detallada de manejo de Incidentes se puede revisar en el siguiente vinculo de Internet:
hitps://support. sap, com/kb-incidents. html
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2.1.2 Actualizacién del Software SAP

SAP brinda diferentes opciones para cambiar y mejorar los diferentes componentes involucrados con fa solucion
SAP, entre las cuales se encuentran;

2 Muevas versiones de los diferentes componenies de Software SAP:
El software sera enviado a solicitud expresa del cliente o tendré acceso via SAP Service Marketplace
(internet) a la Gitima version del software de SAP, tan pronto este disponible en el mercado

Cada nueva versién de Software contiene mejoras a nuevas aplicaciones glle se van desarrollando en
base a nuestra experiencia y reguerimientos del mercado.

= Support Packages (Correcciones a la Aplicacion SAP):

SAP maneja parches de actualizacion o correccion de errores detectados en nuestras instalaciones
alrededor del mundo. Estos parches son enviados a nuestros clientes de manera preventiva, también se
puede obtener el acceso via SAP Service Marketplace (Internet), También por medic de estos parches
se incluyen cambios legales del pais (R/3 HR Suppart Packages).

» Herramientas, Procedimientos y servicios de Upgrades (Migraciones):

El cliente recibira o tendra acceso via SAP Service Marketplace (Internet} a la las ultimas versiones de
software de los diferentes componentes de SAP v Base de Datos tan pronto esten disponibles en el
mercado y sean compatibles con el producto SAP.

En lo que corresponde a ia entrega de Software, ésta se realizara a través de medios magnéticos, opticos

o electrénicos.

La descripcidn mas detallada de actualizacién de software se puede revisar en el SAP Support Portal, en el
vinculo de Internet; https://support, sap.com/software. htmi

2.1.3 Servicios de Soporte Remoto

SAP ofrece servicios remotos de caracter preventivo los cuales se llevan a cabo sobre sistemas productivos de
nuestros clientes. Estos servicios tienen como objetivo optimizar el rendimiento del sistema duranie las diversas
etapas del ciclo de vida de un proyecto SAP, tales como salida inicial en productivo, uso continuo del sistema,
migracion de base de datos y/o sistemas operativos, salida a productivo de nuevos médulos, incremento de
usuarios, actualizacion de versiones de productos SAP o conversién de monedas como es el caso del EURO.

A continuacién, se describe a detalle algunos de |os servicios de que forman parte del alcance de SAP Enterprise
Support:

2.1.3.1. EarlyWatch Alert

El EarlyWatch Alert es una herramienta de monitoreo que proporciona SAP SOPORTE GLOBAL a los clientes
para monitorear el sistema SAP de manera preventiva desde el punto de vista rendimiento, el cliente puede definir
fa frecuencia de este monitoreo. Este es el {inico servicio que se puede ejecutar automaticamente, La herramienta
genera un reporte con recomendaciones y un analisis desde el punto de vista rendimiento del sistema productive.
La recomendacion de SAP es correrla una vez por semana.

La ejecucion del servicio EarlyWatch Alert sera por cada instalacion productiva, el cliente puede revisar sus
reportes a fraves del Solution Manager o del portal SAP Service Market Place.

2.1.3.2. EarlyWatch

Es un servicio remoto de preferencia preventivo, el cual tiene por objetivo primordial el medir analizar el
rendimiento de sistemas productivos de nuestros clientes. Este servicio se puede calendarizar para analizar el
sistema en fechas especiales en las que el cliente quiera un monitoreo de su sistema productivo. La intencion de
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este servicio es proporcionar recomendaciones para que el rendimiento del sistema sea optimo para fas
operaciones del cliente. El cliente define y le informa a SAP SOPORTE GLOBAL las mejores fechas para la
gjecucion de este servicio, minimo con un mes de antelacién. Como entregable del servicio se genera un reporte
con recomendaciones especificas de parametros de Base de Datos, Sistema Operativo y SAP.

2.1.3.3. Going Live Check

Servicio preventivo enfocado a ayudarle al cliente a configurar su sistema SAP desde el punto de vista rendimiento
para asegurar una entrada en productivo confiable. Durante el servicio se podran detectar posibles cuellos de
botella que impidan que la entrada en productivo. Este servicio consta de tres sesiones (Andlisis, Optimizacion y
Verificacion). lgualmente, minimo se debe pedir con dos meses de antelacion,

s  Andlisis:
En esta sesidn, basandose en los datos proporcionados en un cuestionario, se verifica que los recursos
de hardware sean suficientes para la enfrada a productivo del nuevo sistema o médulos del sistema.
Ademas, se proporcionan parametros de configuracion a nivel SAP, Base de Datos y Sistema Operativo.
Esta sesitn se realiza 2 meses antes de entrar en productivo.

s Optimizacién:
Durante esta sesién se analizan 5 de las transacciones mas importantes de un sistema en términos de
rendimiento, y se dan recomendaciones para mejorar [os tiempos de respuesta de dichas transacciones.
Adicionalmente se dan recomendacicnes generales de rendimiento de acuerdo con los mddulos
funcionales que este implementando el cliente. Esta sesién esta enfocada a la parte funcional. La sesion
se realiza una vez que el cliente haya terminade la configuracion funcional y antes de entrar en productivo.

s Verificacion:
En esta sesion se verifica el estado del sistema desde el punto de vista rendimiento. La intencién de este
servicio es proporcionar recomendaciones para que el rendimiento del sistema sea optimo una vez que
el cliente este en productivo. Se proporcionan pardmetros de configuracion a nivel SAP, Base de Datos y
Sistema Operativo. Esta sesion se realiza 1 mes después de entrar en productivo.

2.1.3.4. Going Live Functional Upgrade:

Servicio dedicado para facilitar el proceso de upgrade (migracién} a una nueva version de los sistemas SAP. Este
servicio es altamente recomendado ya gque le da al cliente, una visién completa de los puntos a optimizar para
gue su entrada en preductivo con su nueva version sea mas sencilla en términos de rendimiento. Este servicio
consta de dos sesiones, Andlisis y Verificacién, lgualmente se debe pedir minimo un mes antes.

o Apalisis:
Durante esta sesién, se verifica que los recursos de hardware sean suficientes para la entrada en
productivo con una nueva version SAP. Ademas, se proporciona la parametrizacion optima (a nivel SAP,
Base de Datos y Sistema Operativo) del sistema para dicha versién. La sesidn se realiza 2 meses antes
de entrar en productivo.

#  Verificacion:
En esta sesion se verifica el estado del sistema por completo desde el punto de vista rendimiento, una
vez que el sistema estd en productivo. Se dan recomendaciones de pardmetros de Base de datos,
Sistema Operativo y SAP para mejorar el rendimiento del sistema en su nueva version. Esta sesidn se
realiza 1 mes después de entrar en productivo.

Servicios de apoyo adicional que se pueden realizar
e Servicios remotos para apoyo en migraciones de Base de datos con sistemas SAP
e  Servicios remotos para apoyo en migraciones de Sistemas Operativos con sistema SAP

O bien otros usos de los anteriores:
¢ Servicios Remotos de apoyo para optimizacion de cuellos de botella o rendimiento de sisterma SAP
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&  Servicios Remotos de apoyo para salidas en productivo con nuevos usuarios
&  Servicios Remostos de apoyo para salidas en productive con nuevos médulos
«  Servicios remotos de apoyo af cambio de Hardware en sistema productivos SAP

Estos servicios son calendarizados por el cliente segun sus necesidades y considerando la siguiente;
Con el pago del SAP Enterprise Suppoit nuestros clientes tienen derecho a recibir en forma anual, por cada
instalacion productiva:

»  Monitoreo del EarlyWatch Alert

s  EarlyWatch Check

= Going Live Check

@  Going Live Functicnal Upgrade

s OS/DB Migration

e  Revisiones contintias de Calidad {A establecer en un plan anual}.

Estos servicios son anuales y no se pueden acumular para afios posteriores. Estos servicios tampoco son
transferibles entre instalaciones.

La descripcion mas detallada de servicios remotos que ofrece SAP se puede revisar en el SAP Support Portal,
en el vinculo de Internet: hitps://support. sap.com/support-programs-services/services. html

2.1.4 SAP Service Market Place

El portal de internet de SAP mediante el cual tendrd acceso a una gran variedad de servicios e informacién
relevante en cualquier fugar y a cualquier hora y esté incluido en el alcance de SAP Enterprise Support. Con su
ID de usuario y password podra navegar por la amplia variedad de temas y acceder a la siguiente informacion:

Manuales de Instalacién de Sofftware SAP

Actualizacion (Downioad) de versiones de componentes Software SAP y Base de Datos
Acceso a la Base de datos de Conocimientos SAP (Notas SAP)

Levantamiento y seguimiento de incidentes de problemas con productos SAP
Informacion de servicios de Soporte SAP

& Informacién sobre estrategia de Soporte SAP (desarrollos futuros)

= Mejores Practicas SAP

Para acceder al portal el cliente podra usar el vinculo de Internet: https://websmp206.sap-ag.de/public/home

2.1.5 SAP Solution Manager Enterprise Edition

El Solution Manager es |a base del nuevo esquema de SAP SOPORTE GLOBAL que ofrece a nuestros clientes,
ademas de ser una herramienta que da un servicio de monitoreo del ambiente de sistemas SAP del cliente,
contiene varias aplicaciones y metodologias que se entregan como parte del producto que permiten que el cliente
pueda desarrollar una estrategia de soporte y monitoreo proactivo y preventivo en sus diferentes instalaciones.

Esta herramienta proporciona un apoyo y soporte al cliente durante todo el ciclo de vida de un proyecto,
proporcionandole metodologias para la buena administracién de su sistema, también con esta herramienta el
cliente puede atender sus requerimientos de servicios técnicos de soporte remoto, adernas de poder controlar
desde una misma plataforma todos los reportes de servicios en sitio y remotos que SAP Soporte Global ha
realizado en el cliente,

El cliente, si asl lo desea, incluido con pago de SAP Enterprise Support, puede solicitar el paguete de
instalacion que contiene el Software y los manuales para que su propio equipo técnico lo instale.

Las licencias utilizadas en la instalacion y uso del Sclution Manager no generan costo alguno para el cliente,
siempre y cuando el cliente acuerde utilizar estas licencias para el uso exclusivo del Solution Manager.
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2.2 Revisiones Continuas de Calidad y Centro de Asesoria de Soporie

A continuacion, detalle de [a oferta de SAP Enterprise Support;

2.2.1. [CQC] Revisiones Continuas de Cafidad

lLas Revisiones Continuas de Calidad ‘Continuos Quality Checks' (CQC) le permiten al cliente aprovechar la
experiencia que SAP ha ganado de Soporte a 35,000 clientes por todo el mundo. Con la ayuda de SAP
ENTERPRISE Support, el cliente obtiene recomendaciones de mejora, afio tras afio. CQC proporciona
proactivamente las revisiones técnicas de la calidad operacién para proyectos de implementacion, operacién y
actualizacion de los componentes de |a Solucion SAP.

Apoyan la gestién técnica para la Solucién SAP, enfocandose en los indicadores de desemperio clave del cliente
'Key Petformance Indicators’ (KPP's): Rendimiento, Estabilidad, Consistencia de datos y Disponibilidad, para
asegurar una inicio de operaciones manejable en proyectos de implementacion, evitando tiempos muertos
imprevistos, o acuerdos de niveles de servicio fatantes de indicadores de desempefio clave el negocio para la
fase de operacion de la Solucién de SAP, y asegurar un inicio de operaciones sin contratiempos en proyectos de
actualizacion de componentes de Ja Solucién SAP.

Las tres alternativas de aplicacién practica del Proceso de CQC, van desde la obtencién informacién para el
entendimiento de la Solucién SAP del cliente, el analisis y la mitigacién de riesgo pasando por la identificacion de
riesgos técnicos y el Soporte para la entrada en produccion, hasta la mejora centinua para identificar las areas
de oportunidad para la optimizacion de la Solucién, asi como la mejora del rendimiento de los procesos de
negocio.

2.2.2. [SAC] Centro de Asesoria de Soporte

Otra ventaja clave de SAP® ENTERPRISE Support, es el Centro de Asesores de Soporte. Los asesores de
Soporte desempedan el rol de ‘abogado’ del cliente dentro de la organizacion de SAP, ayudando a que sus
preocupaciones sean atendidas, asf como verificando que los problemas se resuelvan rapida y eficazmente. Los
asesores de Soporte gulan al cliente durante sus ciclos de su planeacién del proyecto. Estos recursos se
familiarizan con el ambiente del cliente para una interaccion mas asertiva, tienen experiencia significativa en
Soporte, y es a menudo del mismo pais del cliente.

Para los clientes ya existentes de SAP, el Centro de Asesores de Soporte ayuda al aprovechamiento de las
ventajas y oportunidades de mejora. Para los nuevos clientes de SAP, o aquellos que pretendan implementar
nuevas soluciones de SAP, Como Asesores de Soporte del cliente dentro de SAP, los Asesores de Soporte, estan
disponible telefénicamente para el cliente en horario de trabajo regutar.

El Centro de Asesotia de Soporte agrega el siguiente valor;

¢ Identificar con ayuda de expertos de SAP, los servicios méas adecuados para la Solucion dei cliente.

« Desarrollar proactivamente un Plan de Servicio a la medida, en colaboracién con el departamento de Tl
del cliente y coordina la entrega de Soporte, basandose en el conocimiento de fa Solucion del cliente.

« Coordinar con el departamento de TI del cliente, la implementacién del Plan y entrega de servicios.
Instruye af departamento de Tl del cliente, sobre la mejor forma de implementar las recomendaciones de
SAP.

Ayudar a escalar el proceso de Soporte cuando se requiere que SAP maneje excepciones.

¢ Informar proactivamente al cliente sobre los productos, la estrategia, y las noticias de SAP con respecto
a operacion y Soporte.

»  Asistir al cliente con el proceso de certificacion y recertificacion de SAP CCC, si lo requiere y solicita.

s Asegurar la eficacia del equipo de Soporte del cliente.
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3. Servicios adicionales a la oferta Soporte SAP

3.1 Procedimientos de Escalacion

Una escalacion describe una situacion mayor gue causa un impacto negativo en el negocio de nuestros
clientes. Esto significa que soluciones basadas en SAP tienen o pueden causar un paro del sistema, problemas
de desemperio, problemas de implantacion problemas de operacion, etc,

El proceso de escalacion abarca el tiempo entre el inicio de la escalacion y la solucion de todos los problemas
gque la causaron,

Si se requiere un equipo para la resolucion de los problemas técnicos, entonces este proceso es conocido como
de-escalacion, y es considerada como parie del proceso de escalacion. El equipo puede ser enviado a trabajar
en sitio con el cliente de ser necesario en caso de que se llegue a un acuerdo entre SAP y el cliente.

SAP se reserva el derecho sobre sus Marcas Registradas vy la propiedad intelectual de sus servicios.

Los términos que en la presente propuesta sean empleados con inicial mayuscula, seran terminos definidos y
ostentaran el significado que correlativamente se les asigna en el Contrato, salvo que se les afribuya un significado
distinto. Asimismo, los presentes términos y condiciones se aplicaran en todo e no regulade expresamente por
el contrato que, en su momento, se celebre y prevaleceran respecto al mismo en caso de existir cualguier
contradiccién con las disposiciones previstas en aquél.

Ds
SAP Propuesia Técnica FIDEICOMISO DE FOMENTO MINERO Febrero, 2019 13 ' 05




4. Auditoria al uso del licenciamiento de SAP

4.1 Ejecucion

El dliimo dia habil de cada trimestre, se llevara a cabo un conteo de usuarios y uso de motores en una base anual
y durante horas habiles mientras el Software, la documentacion o cualquier ofra informacién confidencial y/o
protegida de SAP. SAP podra Hevar a cabo auditorias e inspecciones respecto de dicho use por parte del
FIDEICOMISO DE FOMENTO MINERO y los Terceros de Negocio, respecto de los usuarios hombrados y motores, con
la finalidad de verificar que se estén cumpliendo con todas vy cada una de las disposiciones de [a presente
propuesta.

La Auditoria al FiDEICOMISO DE FOMENTO MINERC serd en forma remota y/o presencial, usando el SAP Solution
Manager o a fravés de un tercero contratado por SAP. Para realizar la auditorfa, SAP solicitara al FIDEICOMISC DE
FoMmeENTO MINERO, las tablas del sistema necesarias para realizar la medicion, adicionalmente se debe
proporcionar un usuario y su respectiva contrasefa (password) con el perfil SAP_ALL, es decir con

todas las autorizaciones, por cada Unidad Designada.

Con el reporte gue se emitird, SAP establecera contacto con el FIDEICOMISO DE FOMENTO MINERQ para analizar
ios resultados y que ambas partes puedan realizar [os ajustes que sean necesarios para reflejar el nivel de uso
gque pueda existir en exceso.

Con independencia de [o anterior y a partir de la solicitud de SAP, el FIDEICOMISO DE FOMENTO MINERO debera
entregar a SAP un informe en fos términos que SAP sefiale, que haga constar el uso del Software licenciado de
conformidad con los contratos descritos al comienzo de la presente propuesta.

En caso de que el uso del Fipeicomiso bE FOMENTO MINERO exceda la licencia otorgada de conformidad
con dichos contratos, el FiDEicomiso DE FOMENTO MINERO lo notificara por escrito a SAP, para lo cual SAP
se reserva de presentar la propuesta técnica y econdmica correspondiente con el objeto de reflejar el uso adicional
y, en su momento, se firmara el contrato que refleje dicho licenciamiento de conformidad con la lista de precios
vigente e incrementaran, consecuentemente los DERECHOS DE ACTUALIZACION PARA EL LICENCIAMIENTO de SAP.
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Anexo Enterprise Support de SAP

Siempre que una disposicién de este Anexo contradiga o sea incoherente con las disposiciones del Acuerdo para
la Venta de Software y Soporte {antes el "Contrato de Licencia de Uso” y en lo sucesivo "Contrato”), incluidos
apéndices, anexos, solicitudes de pedido o cualquier otro documento adjunto o incorporado al Contrato por
referencia, las disposiciones de este Anexo seran las que prevalezcan y regulen.

Este Anexo regula la provision de los servicios de soporte de SAP, tal como se definen en el presente documento
("SAP Enterprise Support"), para todo el software autorizado por el Licenciatario y/o Cliente {en lo sucesivo y de
manera indistinta el "Licenciatario” y/o el “Cliente”) en virtud del Contrato (de aqui en adelante, referido en conjunto
como "Enterprise Support Solutions™), excluido el software al que se apliquen confratos de soporte especiales de
manera exclusiva.

1. Definiciones

1.1. H#Activacion Productiva”

Indica el momento desde el cual, después de la implementacion de Enterprise Support Solutions o de una
actualizacion de Enterprise Support Solutions, el Licenciatario puede utilizar Enterprise Support Solutions
para procesar datos reales en el modo de operacién productiva y para llevar a cabo operaciones
empresariales internas del Licenciatario de conformidad con el Contrato.

1.2. “Soluciones del Licenciatario”

Se refiere a Enterprise Support Solutions y a cualquier otro software de terceros concedido con licencia por
e| Licenciatario.

1.3. “Soluciones de Tl de!l Licenciatario”

Se refiere a Soluciones del Licenciatario y sistemas de hardware admitidos por el equipo de Tl del
Licenciatario.

1.4. “Sistema de Produccion”

Se refiere a un sistema SAP productivo que se utiliza para operaciones empresariales internas y donde se
registran los datos del Licenciatario.

1.5. “Soluciones de Software de SAP”

Se refiere a un grupo de uno o varios Sistemas de Produccién que ejecutan Soluciones del Licenciatario y
se centran en un aspecto funcional especifico del negocio del Licenciatario. Se pueden encontrar detalles
y ejemplos en el sitio web de soporte al cliente de SAP (como se especifica en la Nota SAP 1324027 o en
futuras Notas SAP que reemplacen la Nota SAP 1324027).

1.6. “Sesion de Servicio”

se refiere a una serie de actividades y tareas de soporte que se llevan a cabo de manera remota con el fin
de reunir mas informacion mediante entrevistas o andlisis de un Sistema de Produccién y que tienen como
resultado una lista de recomendaciones. Se puede ejecutar una Sesién de Servicio de manera manual,
comeo un autoservicio o de manera totalmente automatica.

1.7. “Asunto Pendiente Prioritario”

Se refiere a los asuntos yfo las fallas que SAP y el Licenciatario identifican y priorizan de manera conjunta
de acuerdo con los estandares de SAP, y que (i} ponen en peligro la Salida en Productivo (Go Live) de un
sistema de preproduccion o (ii) tienen un impacto empresarial significativo en un Sistema de Produccién.
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1.8. “Horario Local de Oficina”

se refiere a las horas laborales normales (de 8:00 a. m. a 6:00 p. m.) en dias habiles normales, de
conformidad con los dias festivos oficiales pertinentes que advierta la sede social de SAP. Con respecto a
SAP Enterprise Support solamente, ambas partes pueden acordar que una sede social distinta
perteneciente a una de las filiales de SAP sirva como referencia para fijar el Horario Local de Oficina.

1.8, “Sitic web de soporte al cliente de SAPY
Se refiere al sitio web que ven los clientes de SAP en: hitp:/support.sap.com/.

Z. Bleagnce de SAP Enterprise Support

El Licenciatatio puede solicitar y SAP debe proporcionar los servicios SAP Enterprise Support, en la medida en
gue dichos servicios estén disponibles en general en el Territoric. Actualmente, SAP Enterprise Support incluye:

Mejoras e innovaciones continuas:

s Nuevas versiones del software Enterprise Support Solutions licenciade, asi como también herramientas
y procedimientos para las actualizaciones.

« Paguetes de soporte (¢ "Support packages”): paquetes de correcciones para reducir el esfuerzo de
implementar las correcciones de manera individual. Los paguetes de soporte también pueden contener
correcciones para adaptar funcionalidades existentes a los requisitos legales y normativos modificados.

s Para las versiones de las aplicaciones principales de SAP Business Suite 7 (desde SAP ERP 6.0 y las
versiones de SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0, SAP SRM 7.0 y SAP PLM 7.0 distribuidas en 2008), SAP
puede proporcionar funcionalidades mejoradas y/o innovaciones a través de paquetes de mejoras u otros
medios disponibles. Durante el mantenimiento habitual de una versién de una aplicacion principal de SAP,
es practica actual de SAP proporcionar un paguete de mejoras u otra actualizacion por afto natural.
Actualizaciones tecnoldgicas realizadas para admitir sistemas operativos y bases de datos de terceros.
Esta disponible el codigo fuente ABAP para aplicaciones de software de SAP y los mddulos de funciones
tanzados y admitidos de manera adicional.

s La gestién de cambios de software, como parametros de configuracién modificados o actualizaciones de
Enterprise Support Solutions, es compatible, por ejemplo, con material de informacién, herramientas y
contenido.

»  SAP proporciona al Licenciatario hasta cinco dias de servicios de soporte remoto por ailo natural por
parte de los arquitectos de soluciones SAP:
= Para que ayuden al Licenciatario a evaluar las funcionalidades de innovacién del ditimo paquete de

mejoras de SAP y |a forma en que se puede implementar para satisfacer los requisitos de |os procesos
empresariales del Licenciatario.

» Para brindar orientacién al Licenciatario en forma de sesiones de transferencia de conocimientos, con
una duracién de un dia, sobre software o aplicaciones SAF definidas 0 componentes de Global
Support Backbone. Actualmente, el contenido y las planificaciones de las sesiones se encuentran en
http://support. sap.com/enterprisesupport. La metodologla de planificacion, Ja disponibilidad y ia
distribucién estan sujetas al criterio de SAP.

@ SAP brinda al Licenciataric acceso a autoservicios guiados como parte de SAP Solution Manager
Enterprise Edition, lo que ayuda al Licenciataric a optimizar la gestién de soluciones técnicas de
determinadas Enterprise Support Solutions,

Soporte avanzado para paquetes de mejoras u ofras actualizaciones de Software SAP:

SAP ofrece verificaciones remotas especiales efectuadas por expertos en soluciones de SAP para analizar las
maodificaciones planeadas o existentes e identificar posibles conflictos entre el cédigo personalizado del
Licenciatario, los paguetes de mejoras y otras actualizaciones de Enterprise Support Solutions. Cada verificacion
se lleva a cabo para una modificacion especifica en uno de los pasos del proceso empresarial principal del
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Licenciatario. El Licenciatario tiene derecho a recibir dos servicios de una de las siguientes categorias por cada
afio natural y por solucién de Software SAP.

» Justificacién de modificacién: De acuerdo con la provision, por parte del Licenciatario, de la
documentacion requerida por SAP del alcance y el disefio de una modificacién personalizada planeada
o existente de SAP Solution Manager Enterprise Edition, SAP identifica la funcionalidad estandar de
Enterprise Support Solutions, |a cual puede satisfacer los requisitos del Licenciatario (para obtener mas
detalles, visite: hitps://support.sap.com/support-programs-services/pregrams/enterprise-
support/academy/delivery/continuous-quality-check.himl).

s Mantenimiento del codigo personalizado: De acuerdo con la provision, por parte del Licenciatario, de
la documentacion requerida por SAP def alcance y el disefio de una modificacion personalizada
planeada o existente de SAP Solution Manager Enterprise Edition, SAP identifica qué salidas y que
servicios del usuario pueden estar disponibles para separar el cédigo personalizado del codigo SAP
(para obtener mas detalles, visite hitns://support.sap.com/support-programs-
services/programs/enterprise-support/academy/delivery/continuous-quality-check.html).

Global Support Backbone:

= Sitio web de soporte al cliente de SAP (o “SAP's Customer Support Website"): Base de datos de
conocimientos de SAP y extranet de SAP para la transferencia de conocimientos, en las cuales SAP
ofrece contenido y servicios (nicamente a sus licenciatarios y socios.

= Las Notas SAP en el sitio web de soporte al cliente de SAP documentan las fallas del software y contienen
informacion sobre como solucionar, prevenir y evitar errores. Las Notas SAP pueden incluir correcciones
de cadigo que los licenciatarios pueden implementar en sus sistemas de SAP. Las Notas SAP también
documentan problemas relacionados, preguntas de los licenciatarios y soluciones recomendadas (por €.,
ajustes de personalizacién).

a  SAP Note Assistant: una herramienta para instalar correcciones y mejoras especificas para componentes
de SAP.

s SAP Solution Manager Enterprise Edition, tal como se describe en [a Seccion 2.4.

Mission Critical Support:

» Procesamiento global de incidentes de SAP para los problemas relacionados con Enterprise Support
Solutions, incluidos los Acuerdos sobre el nivel de servicio para el Tiempo de Reaccion Inicial y las
Medidas Correctivas (para obtener mas informacion, consulte la Seccién 2.1.1).

SAP Support Advisory Center, tal como se describe en la Seccién 2.2.

Controles de calidad continuos, tal como se describen en la Seccidn 2.3.

Analisis de las causas principales y procedimientos de escalacion, las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana, a nivel global, de acuerdo con la Seccién 2.1 a continuacion.

e Analisis de las causas principales para codigo personalizado: Para el codigo personalizado del
Licenciatario, que se desarrolla en la plataforma SAP Development Workbench, SAP brinda un analisis
de las causas principales de Mission Critical Support, de acuerdo con el Procesamiento global de
incidentes y los Acuerdos sobre el nivel de servicio indicados en las Secciones 2.1.1, 2.1.2 y 2.1.3, que
se aplican a los incidentes con prioridad "alta" y "muy alta". Si el codigo personalizado del Licenciatario
se documenta de acuerdo con [os estandares de SAP que se encuentren vigentes en ese momento (para
obtener detalles, consulte hitp://support.sap.com/supportstandards), SAP puede proporcionar pautas
para ayudar al Licenciatario a resolver el problema.

Otros componentes, metodologias, contenido y participacién de la comunidad:
» Componentes y agentes de monitorizacién de los sistemas para supervisar los recursos disponibles y

reunir informacion sobre el estado del sistema de Enterprise Support Solutions (por . SAP EarlyWatch
Alert).
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« Las descripciones de los procesos y el contenido de los procesos gue pueden utilizarse como plantillas
de prueba y casos de prueba preconfigurados a través de SAP Solution Manager Enterprise Edition.
Ademas, SAP Solution Manager Enterprise Edition ayuda al Licenciatario a realizar actividades de
prueba.

« Contenido y herramientas adicionales disefiadas para aumentar la eficacia, especialmente para
implementaciones.

s  Herramientas y contenido para la gestion del cicle de vida de las aplicaciones de SAP (incluidos en SAP
Solution Manager Enterprise Edition o Enterprise Support Solutions o la documentacién aplicable para
Enterprise Support Solutions o el sitio web de soporte al cliente de SAPY:
= Herramientas para implementacién, configuracién, pruebas, operaciones y administracion del sistema.
= Practicas recomendadas, pautas, métodos, descripciones de procesos y contenido de procesos. Este

contenido admite el uso de las herramientas para la gestion del ciclo de vida de las aplicacicnes de
SAP, :

«  Acceso a directrices a través del sitio web de soporte al cliente de SAP, que pueden incluir contenido y
procesos de implementacion y operaciones, disefiados para reducir costos y riesgos.

¢ Participacion en la comunidad de clientes y sccios de SAP (a fravés del sitio web de sopaorte al cliente de
SAP), que proporcicna informacion sobre las practicas comerciales recomendadas, ofertas de servicio,
efc,

2.1. Procesamiento global de incidentes y Acuerdo sobre el nivel de servicio (SLA)

Cuando el Licenciatario netifica un funcionamiento incorrecto, SAP presta soporte al Licenciatario con
informacion sobre cémo reparar, evitar o eludir dicho error. El canal principal por €l cual SAP proporcicna
dicho soporte sera la infraestructura de soporte. El Licenciatario puede enviar un incidente en cualquier
momento. Todas las personas involucradas en el proceso de resolucion de incidentes pueden acceder al
estado del incidente en cualquier momento. Para obtener mas detalles sobre la definicion de las prioridades
de los incidentes, consulte la Nota SAP 67738.

En casos excepcionales, el Licenciatario también puede ponerse en contacto con SAP por teléfono. Los
detalles de contacto se encuentran en la Nota SAP 560499. Para dicho tipo de contacto (y cualquier otro
gue se determine}, SAP exige que el Licenciatario proporcione acceso remoto, tal como se especifica en
la Seccion 3.2 {iii).

Los siguientes Acuerdos sobre el nivel de servicio ("SLA") seran aplicables para todos los incidentes de los
Licenciatarios que SAP considere gue son de Prioridad 1 ¢ 2 y que cumplan con los requisitos previos
especificados en este documento. Dichos SLA entraran en vigor en el primer Trimestre Natural completo
posterior a la Fecha de Entrada en Vigor de este Anexo. En el presente documento, "Trimestre Natural" se
refiere al periodo de tres meses que finaliza, respectivamente, el 31 de marzo, el 30 de junio, el 30 de
septiembre y el 31 de diciembre de un afio natural determinado,

2.1.1. SLA de Tiempos de Respuesta Inicial

a. Incidentes de Prioridad 1 (“Muy Alta”}. SAP respondera a los incidentes de Pricridad 1 dentro de
una (1) hora a partir del momento en que SAP recibe (las 24 horas del dia, los 7 dias de [a semana)
dichos incidentes de Pricridad 1. Se asigna ta Prioridad 1 a un incidente si el problema tiene
consecuencias muy graves sobre las transacciones empresariales normales que impiden la
ejecucion de las tareas empresariales urgentes y criticas. Generalmente, se debe a las siguientes
circunstancias: interrupcién completa del sistema, fallas de las funciones centrales de SAP en el
Sistema de Produccion o Asuntos Pendientes Prioritarios. Y para cada una de estas circunstancias
no hay solucién alternativa disponible.

b. Incidentes de Priotidad 2 (“Alta”). SAP respondera a los incidentes de Prioridad 2 dentro de las
cuatro {4) horas a partir del momento en que SAP recibe dichos incidentes de Prioridad 2 durante el
Horario de Oficina Local. Se asigna la Prioridad 2 a un incidente si las transacciones de negocio
normales en un Sistema de Produccion se ven gravemente afectadas y no se pueden realizar las
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tareas necesarias. Esto es consecuencia de funciones incorrectas o inoperables en el sistema de
SAP, que son necesarias para llevar a cabo dichas transacciones y/o tareas.

2.1.2. SLA de Tiempo de Respuesta de Medidas Correctivas para incidentes de Prioridad 14

SAP proporcionara una solucion, una solucion alternativa o un plan de accidn para la resolucién ("Medidas
Correctivas") del incidente de Prioridad 1 del Licenciatario dentro de las cuatro (4) horas a partir del
momente en gue SAP recibe (las 24 horas del dia, tos 7 dias de [a semana) dicho incidente de Prioridad 1
("SLA de Medidas Correctivas"). En caso de gue se entregue un plan de accidn al Licenciatario como
Medida Correctiva, dicho plan de accién incluira: (i) el estado del proceso de resolucion, (if) los proximos
pasos planificados, incluida la identificacién de los recursos de SAP responsables, (iil) fas acciones
necesarias por parte del Licenciatario para respaldar el proceso de resolucion, {iv) siempre que sea posible,
las fechas planificadas para las acciones de SAP y (v) la fecha y hora de la préxima actualizacién de estado
gue realizara SAP. Las actualizaciones de estado subsiguientes incluiran un resumen de |las accicnes
realizadas hasta el momento, los préximos pasos planificados y la fecha y hora de [a préxima actualizacion
de estado. El SLA de Medidas Correctivas solo hace referencia a esa parte del tiempo de procesamiento
en que se procesa el incidente en SAP ("Tiempo de Procesamiento"). El Tiempo de Precesamiento no
incluye el tiempo durante el cual el incidente fiene el estado "Accion del Cliente” o "Solucion Propuesta por
SAP", en tanto que (a) el estado Accion del Cliente significa gue el incidente se entregé al Licenciatario, y
{b) el estado Solucion Propuesta por SAP significa que SAP proporcioné Medidas Correctivas tal como se
indica en este documento. El SLA de Medidas Correctivas se considerara cumplido si dentro de las cuatro
{4) horas del Tiempo de Procesamiento SAP propene una solucién, un recurso o un plan de accion, o si €l
Licenciatario acepta reducir el nivel de prioridad del incidente:

2.1.3. Requisitos Previos y Exclusiones

2.1.3.1. Requisifos Previos

Los SLA solo seran aplicables cuando cumplan con los siguientes requisitos previos para incidentes: (i) en
todos los casos, excepto para el Andlisis de las causas principales del cédigo personalizado de la Seccion
2, los incidentes deben estar relacionados con versicnes de Enferprise Support Solutions que SAP
clasifique con el estado de "entrega no restringida”; (ii} debe ser el Licenciatario quien envie los incidentes
en inglés a través de SAP Solution Manager Enterprise Edition de conformidad con el procedimiento
entonces vigente de SAP de inicio de sesién para el procesamiento de incidentes, y dicho incidente debe
contener los detalies relevantes necesarios {como se especifica en la Nota SAP 16018 o en cualquier Nota
SAP futura que reemplace a [a Nota SAP 16018) para que SAP tome las medidas necesarias para
solucionar el incidente informado, (iii} los incidentes deben estar relacionados con una versidn de un
producto de Enterprise Support Solutions cubierta con Mantenimiento habitual o Mantenimiento ampliado.

Para los incidentes de Prioridad 1, el Licenciatario debe cumplir con los siguientes requisitos previos: (a)
se debe describir el problema y su impacto empresarial con suficientes detaltes como para permitirle a SAP
evaluar el problema; (b) el Licenciatario debe tener, [as veinticuatro (24) horas del dia, los siete (7) dias de
la semana, una persona de contacto disponible para la comunicacién con SAP en inglés, con el
conocimiento y fa capacitacion suficientes como para ayudar en la resolucién del incidente de Prioridad 1,
de conformidad con las obligaciones del Licenciataric que se deriven del presente; y (¢) el Licenciatario
debe asignar a una persona de contacto para abrir una conexion remota con el sistema y para proporcionar
fos datos de inicio de sesidn necesarios para SAP.

2.1.3.2. Exclusiones

Para SAP Enterprise Support en particular, los siguientes tipos de incidentes de Prioridad 1 se ven excluidos
de los SLA: () los incidentes relacionades con una versién o funcionalidades de Enterprise Support
Sclutions desarrolladas especificamente para el Licenciatario {incluidas, sin limitacion, aquellas
‘desarrolladas por SAP Custom Development o subsidiarias de SAP), a excepcion del codige personalizado
creado con SAP Development Workbench; {ii} los incidentes relacionados con versiones de paises que no
sean parte de Enterprise Support Solutions y, en cambio, sean considerados complementos, mejoras o
modificaciones de socios, estan expresamente excluidos incluse si las versicnes de estos paises fueren
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creadas por SAP o por una filial de SAP, (iil} la causa principal detrés de un incidente no sea una falla, sino
una funcionalidad faltante ("solicitud de desarrotlo”) o el incidente sea una solicitud de consuttoria.

2.1.4. Crédito de Nivel de Servicio (“SLA” por sus siglas en inglés)

2.1.4.1. Cumplimienio.

Se considerara que SAP cumplié con sus obligaciones conforme a los SLA, tal como se establecio
anteriormente, al responder en el periodo de tiempo permitido en el noventa y cinco por ciento (95%) de
los casos totales para todos los SLA dentro del Trimestre Natural. En caso de que el Licenciatario envie
menos de veinte (20) incidentes (en total para todos los SLA), conforme a los SLA establecidos
anteriormente, en cualquier Trimestre Natural durante el plazo de vigencia de Enterprise Support, el
Licenciatario acepta considerar gue SAP cumpli6 con sus obligaciones, conforme a los SLA establecidos
anteriormente, si SAP no se excedié del marco de tiempo establecido en el SLA en més de un incidente
durante el Trimestre Natural correspondiente.

2.1.4.2. Sujeto a la Seccidén 2,1.4.1 anterior

En caso que Jos perfodos de tiempo de los SLA no se cumplan (cada uno considerado un “Incumplimiento”),
se deben aplicar las reglas y los procedimientos siguientes: (i) el Licenciatario debe informar a SAP por
escrito de cualquier presunto Incumplimiento; (if) SAP investigara dichos reclamos y proporcionara un
informe por escrito que pruebe o desmienta la exactitud del reclamo del Licenciatario; (iii) el Licenciatario
debera proporcionar asistencia razonable a SAP en sus esfuerzos por corregir tedo problema o proceso
que inhiba la capacidad de SAP para cumplir con los SLA; (iv) sujeto a la Seccién 2.1.4, si, en base al
informe, se prueba un Incumplimiento por parte de SAP, SAP podra aplicar un Crédito de Nivel de Servicios
("SLC") a la proxima factura de Tarifas por SAP Enterprise Support equivalente a un cuarto porcentual (0,25
%) de la Tarifa del Licenciatario por SAP Enterprise Support en el Trimestre Natural correspondiente, por
cada Incumplimiento informado y comprobado, sujeto a un SCL maximo por Trimestre Natural de un cinco
por ciento (5 %) de la Trifa del Licenciatario por SAP Enterprise Support por cada Trimesire Natural. El
Licenciatario tiene la responsabilidad de notificar a SAP sobre cualquier SLC en un plazo de un (1) mes
posterior a la finalizacion del Trimestre Natural en gue se produce un Incumplimiento. No se pagaran
penalizaciones a menos que SAP reciba una notificacion por escrito de un reclamo justificado de SLC por
parte del Licenciatario. El SLC establecido en la Seccién 2.1.4 es el Unico y exclusivo recurso que tiene el
Licenciatario respecto de cualguier Incumplimiento presunto o real.

2.2, SAP Support Advisory Center

Para los Incidentes de Prioridad 1 y los Asuntos pendientes prioritarios directamente relacionados con
Enterprise Support Solutions, SAP pondra a disposicién una unidad global dentro de la organizacion de
soporte de SAP para el soporte de misiones criticas relacionadas con solicitudes (el "Support Advisory
Center").

El Support Advisory Center realizara las siguientes tareas de soporte para misiones criticas: (i) soporte
remoto para Asuntos pendientes priotitarios: EI Support Advisory Center funcionara como un nivel de
escalacién adicional, que permitira el analisis de causas principales las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana para la identificacién de problemas; (i) planificacion de entrega del servicio de Controles de calidad
continuos en colaboracién con el Tl del Licenciatario, incluida la coordinacién de la planificacion y la
entrega; (iii) entrega de un informe de SAP Enterprise Support a peticion por afio natural; (iv) certificacion
primaria remota del Center of Expertise del cliente de SAP a peticién del Licenciatario y (v} directrices en
casos en que los Controles de calidad continuos (tal y como se definen en la Seccién 2.3 a continuacion),
un plan de accién y/o las recomendaciones por escrito de SAP muestren un estado critico (por gj. un informe
en rojo del Control de calidad continuo) de Enterprise Support Solutions.

Como preparacion para la entrega del Confrol de calidad continuo a través de SAP Solution Manager
Enterprise Edition, la persona de contacto del Licenciatario y SAP en conjunto realizaran un servicio
obligatorio de preparacion ("Evaluacién inicial') de Enterprise Support Solutions. La Evaluacion inicial
estara basada en los estandares y la documentacién de SAP.
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El SAP Support Advisory Center designado funcionara en inglés y estara disponible para la persona de
contacto del Licenciatario (como se define a continuacidn) ¢ su representante autorizado, las veinticuatro
horas del dia, los siete dias de la semana para las peticiones relacionadas con el soporte de misiones
criticas. Los nUmeros de teléfono locales o globales disponibles se encuentran en la Nota SAP 560499,

El Support Advisory Center es el Unico responsable de las tareas relacionadas con el soporte de las
misiones criticas mencionadas anteriormente, en la medida en que estas tareas estén directamenie
relacionadas con problemas o escalacion de Enterprise Support Sclutions.

2.3. Conitrol de calidad continuo de SAP

En caso de situaciones criticas relacionadas con la Solucién de software SAP {come Activacion Productiva,
actualizacion, migracidn o Asuntos Pendientes Priotitarios), SAP proporcionara al menos un Control de
calidad continuo (el "Control de calidad continuc” 0 "CQC") por afio natural para cada Solucidn de software
SAP.

El CQC consta de una o mas Sesiones de Servicio remoto manuales o automaticas. SAP puede ofrecer
mas CQC en casos donde SAP EarlyWatch Alert informa alertas cruciales, o en aquelios casos donde el
Licenciatario y el SAP Advisory Center acuerdan mutuamente que es necesario dicho servicio para resolver
un Asunto Pendiente Prioritario. Los detalles (coma el tipo exacto y las prioridades de un CQC, las tareas
de SAP y las tareas de cooperacion del Licenciataric) deben acordarse mutuamente entre las partes. Al
final de un CQC, SAP proporcionara al Licenciatario un plan de accién y/o recemendaciones por escrito.

El Licenciatario acepta que la totalidad o parte de las sesiones de CQC pueden ser proporcionadas por
SAP y/o un socio de SAP certificado que haga las veces de subcontratista y se base en los estandares y
las metodologias de CQC de SAP. El Licenciatario acepta proporcionar recursos adecuados, incluidos,
entre otros, equipos, datos, informacion y personal adecuado y cooperador, para facilitar la entrega de los
controles de calidad continuos presentados a continuacion.

El Licenciatario reconoce gue SAP limita la replanificacion de los CQC a un méximo de tres veces por afio.
La replanificacion se debe lievar a cabo al menos 5 dias habiles antes de la fecha de entrega planificada.
Si el Licenciataric no sigue las directrices, SAP no se vera obligado a entregar los CQC anuales al
Licenciatario.

2.4. SAP Solution Manager Enterprise Edition, sujeto a SAP Enterprise Support

2.4.1. Uso de SAP Solution Manager Enterprise Edition

El uso de SAP Solution Manager Enterprise Edition {y cualquier sucesor de SAP Solufion Manager
Enterprise Edition provisto de aqui en adelante) estara sujeto al Contrato y es Gnicamente para los
siguientes propdsitos de SAP Enterprise Support: (i) prestacion de SAP Enterprise Support vy (ii) gestion
del ciclo de vida de las aplicaciones para Soluciones de TI del Licenciatario. Dicha gestidn de ciclo de
vida de aplicaciones se limita Unicamente a los siguientes propositos:

s |mplementacién, configuracion, pruebas, operaciones, mejoras continuas y diagnésticos.

» (Sestion de incidentes (Service Desk), gestion de problemas y gestidn de solicitudes de modificacién,
gue son posibles mediante el uso de la tecnologia SAP CRM integrada en SAP Solution Manager
Enterprise Edition,

& Escenarios de gestién de ciclo de vida de aplicaciones moviles que utilicen SAP NetWeaver Gateway
{0 tecnologia equivalente) integrada en SAP Solution Manager Enterprise Edition.

« QGestibn de proyectos de gestion de ciclo de vida de aplicaciones para Soluciones de Tl det
Licenciatario que ufilicen la funcionalidad de gestion de proyectos de SAP Project and Portfolio
Management integrado en SAP Solution Manager Enterprise Edition (sin embargo, la funcionalidad de
gestién de portafolios y de SAP Project and Portfolio Management no esta en el alcance de SAP
Solution Manager Enterprise Edition vy el Licenciatario debera licenciarla por separado)
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« Administracion, supervision, informes y Business Intelligence, gue son posibles mediante el uso de la
tecnologia SAP NetWeaver integrada en SAP Solution Manager Enterprise Edition También se
pueden realizar actividades de Business Intelligence siempre y cuando el Licenciatario autorice el
software SAP de Bl adecuado como parte de Enterprise Support Solutions.

Para la gestién de ciclo de vida de aplicaciones descrita anteriormente en la seccion 2.4.1(ii), el
Licenciatario no necesita una licencia de Paquete separada para SAP CRM. El Licenciatario debe poseer
las licencias de Usuario Nombrado adecuadas para utilizar SAP Solution Manager.

2.4.2, Utidizacidon de las bases de datos

El Licenciatario puede utilizar las bases de datos de SAP gue estan enumeradas en el sitio web de soporte
al cliente de SAP y due, en general, estan disponibles para todos los licenciatarios de SAP junto con SAP
Solution Manager. Esta licencia versidén Runtime se limita al uso de la base de datos relevante como base
de datos subyacente de SAP Solution Manager y se limita al pericdo de vigencia de este Anexo.

2.4.3. Propositos de utilizacion

No se puede utilizar SAP Solution Manager Enterprise Edition para propésitos gue no sean aquellos
establecidos anteriormente.  Sin limitar la restriccién anterior, el Licenciataric no podra utilizar,
especialmente sin limites, SAP Solution Manager Enterprise Edition para (i} escenarios de CRM, como
gestion de oportunidades, gestion de leads o Trade Promotion Management, excepto los escenarios de
CRM que estén establecidos expresamente en la Seccion 2.4.1; (i) tipos de uso de SAP NetWeaver que
no sean los establecidos anteriormente; o (iii) [a gestion de ciclo de vida de aplicaciones y, en particular,
la gestion de incidentes (Service Desk), con excepcién de las Soluciones de Tl del Licenciatario, y (iv)
funcionalidades de servicios compartidos que no sean de Tl, incluidos, sin limitaciones, RR. HH., Finanzas
o Aprovisionamiento; {v) SAP Project and Portfolio Management, incluida, entre otros, la gestion de
portafolios o la gestién de proyectos gue no sea la gestion de proyectos de gestién del ciclo de vida de
las aplicaciones como se menciond anteriormente en la Seccién 2.4.1; (vi} SAP NetWeaver Gateway,
excepto los escenarios de gestion de ciclo de vida de aplicaciones méviles con el alcance descrito arriba
en la Seccion 2.4.1.

2.4.4, Actualizacién

SAP, a su exclusiva discrecién, puede actualizar periddicamente los casos de uso de SAP Solution
Manager Enterprise Edition que se encuentran en esta Seccion 24. en la direccion
htto://support. sap.com/solutionmanager del sitio web de soporte al cliente de SAP.

2.4.5. Periodo de vigencia de utilizacién

SAP Solution Manager Enterprise Edition puede usarse Unicamente durante el periodo de vigencia de
este Anexo por los Usuarios Nombrados que haya autorizado el Licenciatario, sujetos a los derechos de
licencia para el Software y exclusivamente para los propésitos de soporte relacionados con SAP del
Licenciatario, en favor de las operaciones empresariales internas del Licenciatario,

El derecho para utilizar cualquier funcionalidad de SAP Solution Manager Enterprise Edition sujeto a SAP
Enterprise Support distinta a aquellas enumeradas anteriormente esté sujeto a un contrato por escrifo con
SAP por separado, aln si dichas funcionalidades estuvieran disponibles a través de SAP Solution
Manager Enterprise Edition o relacionadas con él. A pesar de la limitacion anterior relacionada con los
Usuarios Nombrados, el Licenciatario podra otorgar autorizacién a cualquiera de sus empieados para
utilizar los autoservicios web de SAP Solution Manager Enterprise Edition, durante el periodo de vigencia
de este Anexo, con el propdsito de crear tickets de soporte, solicitar el estado de los tickets de soporte,
la confirmacion de los tickets y aprobaciones de cambios relacionadas directamente con Soluciones de
Ti del Licenciatario.

D&
SAP Propuesta Técnica FINEICOMISO DE FOMENTO MINERC Febrero, 2019 22 I OS



2.4.6. Derecho de utilizacidén

En caso de que el Licenciatario dé por terminado SAP Enterprise Support y reciba SAP Standard Support
de acuerdo con la seccion 6, el Licenciatario debe dejar de utilizar SAP Solution Manager Enterprise
Edition sujeto a SAP Enterprise Support. A partir de entonces, el uso de SAP Solution Manager Enterprise
Edition por parte del Licenciataric estara regulado por fos términos y condiciones del Anexo de SAP
Standard Support.

2:4.7. Ofrecimiento de uso

El Licenciatario no debe ofrecer el uso de SAP Solution Manager Enterprise Edition como un servicio a
terceros, incluso si dichos terceros tienen software de SAP licenciado y Usuarios Nombrados con licencia;
siempre gue los ferceros auforizados a acceder al software de SAP en virtud del Contrato puedan acceder
a SAP Solution Manager Enterprise Edition Ginicamente para fines de soporte relacicnados con SAP, a
favor de las operaciones empresariales internas det Licenciatario segin y de conformidad con los
términos de este Anexo. :

3. Responsabliidades del Licenciatario

3.1. Gestion de programa de SAP Enterprise Support

Con el fin de recibir SAP Enterprise Support conforme al presente documento, el Licenciatario debera
designar una persona de contacto apta para la comunicacion en inglés dentro de su Center of Expertise
del cliente de SAP para Suppert Advisory Center (la "Persona de contactc”) y debera proporcionar la
informaciéon de contacto (en especial, direccion de correo electrénico y niimero de teléfono) para poder
comunicarse en cualguier momento con la Persona de contacto o el representante autofizado de dicha
Perscna de contacto.

La Persona de Contacto del Licenciatario debera ser un representante autorizado por el Licenhciatario con
el poder para tomar las decisiones necesarias en lugar del Licenciatario o poner en practica dichas
decisiones sin una demora innecesaria.

3.2, Oiros Requisitos

Con el fin de recibir SAP Enterprise Support conforme al presente documento, el Licenciatario debera
cumplir con los siguientes requisitos:

(i Continuar pagando todas las Tarifas de Enterprise Support Service de conformidad con e! Contrato y
con este Anexo.

(i) Cumplir con sus demas obligaciones establecidas en el Confrato y en este Anexo.

(iiiy Proporcionar y mantener un acceso remoto mediante un procedimiento técnico estandar como lo
definio SAP, y concederle a SAP todas las autorizaciones necesarias, en particular para el analisis
remoto de los problemas, como parte del procesamiente de incidentes. Dicho acceso remoto serd
concedido sin restricciones gue tengan relacion con la nacionalidad de los empleados de SAP que
procesan los incidentes o con el pais en el que se encuentren. El Licenciatario acepta que el hecho
de no conceder acceso puede tener como consecuencia la demora en el procesamiento de incidentes
y en el suministro de las correcciones, o puede hacer que SAP sea incapaz de proporcionar la ayuda
de una manera eficaz. También deben estar instalades los componentes de software necesarios para

" los servicios de soporte. Para obtener mas detalles, consulte la Nota SAP 91488.

(iv) Establecer y mantener un Customer COE certificado por SAP que cumpla con los requisitos
especificados en la Seccidn 4 a continuacion.

{v) Tener un sistema de Software SAP Solution Manager Enterprise Edition instalado, configurado y
funcionando de manera productiva, con los ultimos niveles de revision para Basis, y los liitimos support
packages de SAP Solution Manager Enterprise Edition.
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(vi) Activar SAP EarlyWatch Alert para los Sistemas de Produccién y transmitir datos al sistema
productivo SAP Solution Manager Enterprise Edition del Licenciataric. Consulte la Nota SAP
1257308 para obtener mas informacién sobre la configuracién de este servicio.

(viy Llevar a cabo la Evaluacion inicial descrita en la Seccién 2.2 e implementar todas las
recomendaciones de SAP clasificadas como obligatorias.

(vii) Establecer una conexion entre la instalacion de SAP Solution Manager Enterprise Edition del
Licenciatario y SAP, y una conexion entre Enterprise Support Solutions y fa instalacion de SAP
Solution Manager Enterprise Edition del Licenciatario.

(X} El Licenciatario deberd mantener la infraestructura de la solucién y los procesos de negocio
principales en el sistema SAP Solution Manager Enterprise Edition del Licenciatario para todoes los
Sistemas de Produccion y los sistemas conectados a los Sistemas de Produccién. El Licenciatario
documentara cualquier proyecto de implementacién o mejora en el sistema SAP Solution Manager
Enterprise Edition del Licenciatario.

{x}  Para habilitar y activar completamente el software SAP Solution Manager Enterprise Edition, el
Licenciatario debera cumplir con la documentacion correspondiente.

(xiy FEl Licenciatario acuerda mantener registros actuales y adecuados de todas las modificaciones y, de
ser necesario, suministrar inmediatamente dichos registros a SAP,

(xiy  Enviar todos los incidentes a través de la infraestructura de soporte de SAP entonces vigente, que
SAP puso a disposicién periddicamente mediante actualizaciones o complementos,

(xiiy Informar a SAP, sin demora innecesaria, de cualquier cambic en las instalaciones del Licenciatario
y en los Usuarios Nombrados y en cualquier otra informacién que sea relevante para Enterprise
Support Solutions,

4. Customer Center of Expertise

4.1. Funcién del Center of Expertise del Cliente

Con el fin de aprovechar el valor potencial total que se ofrece como parte de SAP Enterprise Support, es
necesario que el Licenciatario establezca un centro de conocimientos del cliente ("Center of Expertise del
Cliente", o "Customer COE"). El Licenciatario designa al Customer COE como un punto de contacto central
para la interaccion con la organizacién de soporte de SAP.

Como centro de conocimientos permanente, el Customer COE ofrece al Licenciatario implementacion,
innovacion, operacion y calidad eficaces de los procesos y sistemas empresariales refacionados con la
Solucién de Software de SAP, con las metodologlas que proporciona SAP como base.

El Customer COE debe cubrir todas las operaciones de los procesos empresariales principales. SAP
recomienda comenzar con la implementacién del Customer COE como un proyecto que se desarrclia en
paralelo con los proyectos de implementacién funcicnales y técnicos.

4.2. Funciones Basicas del Customer COE

El Gustomer COE debe cumplir las siguientes funciones basicas:

Support Desk: la instalacién y el funcionamiento de un Support Desk con una cantidad suficiente de
consultores de soporte para las plataformas de infraestructura/aplicacion y las aplicaciones relacionadas,
que funcione durante las horas laborales locales normales (al menos 8 horas al dia, 5 dias a la semana,
de lunes a viernes). El proceso de soporte y los conocimientos del Licenciatario se revisaran de forma
conjunta en el marco del proceso de planificacion de servicios y la auditoria de certificaciones.
Administracion de contratos: el procesamiento de contratos y licencias en conjunto con SAP {auditoria
de licencias, facturacién del mantenimiento, procesamiento de érdenes de enfrega, gestion de datos
maestros y de instalacion de los usuarios).

Coordinacion de solicitudes de innovacion: [a recoleccion y la coordinacién de las solicitudes de
desarrollo, tanto por parte del Licenciatario como de cualquiera de sus afiliadas, siempre y cuando dichas
empresas afiliadas tengan derecho a utilizar Enterprise Support Solutions segtin el Contrato. Mediante
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esta funcién, el Customer COE tambien puede tener la facultad de interactuar con SAP para tomar todas
las medidas y decisiones necesarias con el fin de evitar modificaciones innecesarias de Enterprise
Support Solutions y garantizar que las medificaciones planificadas sean coherentes con la estrategia de
versiones y software de SAP.

+ Gestién de la Informacién: la distribucion de la informacién (por ef. demostraciones internas,
acontecimientos informativos y marketing} relacionada con Enterprise Support Solutions y el Customer
COE dentro de la organizacion del Licenciatario,

»  Planificacién de CQC y otros servicios rerotos: el Licenciatario debera participar regularmente en un
proceso de planificacion de servicios con SAP. La planificacion de servicios comienza durante la
implementacion inicial y continuara regularmente.

4.3, Certificacién del Customer COE

El Licenciatario debe establecer un Customer COE certificado en el pericdo que ocurra ultimo de los
siguientes; (i) dentro de los doce (12) meses posteriores a la Fecha de Entrada en Vigencia o (i) dentro de
los seis (6) meses posteriores a gue el Licenciatario haya comenzado a ulilizar al menos una de las
soluciones de Enterprise Support Solutions en modo productivo para operaciones de negocio hormales.
Para adquirir la certificacion del Customer COE principal entonces vigente o la recettificacion de SAP, el
Customer COE se debe someter a un procedimiento de auditorfa. La informacion detallada sobre el proceso
y las condicicnes para la certificacién inicial y la recertificacién, ast como también la informacién sobre los
niveles de certificacion disponibles, se encuentra en el sitio de soporte al cliente de SAP
{http://support.sap.com/ccoe.

8. Tarifas de Enterprise Support

Las Tarifas de SAP Enterprise Support deben pagarse anualmente por adelantado y se especificaran en los
apéndices o las solicitudes de pedido en virtud del Contrato.

6. Bescision /| Terminacion

6.1. Cualquiera de las partes puede rescindir los servicios de SAP Enterprise Support

Cualguiera de las partes puede rescindir los servicios de SAP Enterprise Support mediante una notificacion
por escrito enviada fres {3} meses (i} antes de la finalizacion del Periodo Inicial (o “Plazo Inicial”} vy, (i) a
partir de entonces, antes del comienzo del siguiente periodo de renovacion. Cualguier terminacion
proporcionada de conformidad con to anterior sera efectiva al finalizar €| periodo de SAP Enterprise Support
entonces vigente, durante el cual la noftificacién de terminacién haya sido recibida por ta parte que
corresponda. Sin perjuicio de lo anterior, SAP puede dar por terminado SAP Enterprise Support después
de un mes del envio de una notificacién por escrito sobre el incumplimiento por parte del Licenciatario del
pago de las Tarifas de Enterprise Support.

6.2. Sin perjuicio de los derechos del Licenciatario mencionados en la Seccion 6.1

Sin perjuicio de los derechos del Licenciatario mencionados en [a Seccion 6.1, y siempre que el
Licenciatario cumpla con todas las obligaciones establecidas en el Contrato, el Licenciatario puede
seleccionar SAP Standard Support por medio de una notificacién por escrito enviada a SAP con tres meses
de anticipacion (i} con relacidn a todos los pedides de soperte gue se dan Unicamente por rencvacion
anualmente, antes del comienzo del periodo de renovacion que sigue al Periodo Inicial, el cual comenzd
con el primer pedido del Licenciatario de SAP Enterprise Support; o (it} con relacién a todos los pedidos de
soporte gue no se dan Gnicamente por renovacién anualmente, antes del comienzo del primer perfodo de
renovacion de cualquier afic natural que sigue al Periodo Inicial, el cual camenzo con el primer pedido del
Licenciatario de SAP Enterprise Support.

El Licenciatario debe indicar dicha seleccién en la carta de notificacién, y SAP Enterprise Support se dara
por terminado con el comienzo de SAP Standard Suppert.  Dicha seleccién aplicard para todas las
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soluciones de Enterprise Support Solutions y deberd cumplir con los términos y condiciones entonces
vigentes de SAP para SAP Standard Support, incluide, sin limitacién, el precio. SAP y el Licenciatario
realizaran Una enmienda u otro documento ademas del Contrato donde se haga constar la seleccion del
Licenciatario y los términos y condiciones entonces vigentes de SAP.

6.3. Aplicacién de [a seleccién de Support Services

Para evitar cualquier duda, la rescision de SAP Enterprise Support o [a seleccion para inscribirse en otro
tipo de SAP Support Services, por parte del Licenciatario, de conformidad con las disposiciones de la
seleccién de Support Services, en virtud del Contrato, se aplicara estrictamente a todas [as licencias sujetas
al Contrato, sus apéndices, anexos, suplementos y documentos de pedido, y no se permitira la rescision
parcial de SAP Enterprise Support o seleccion parcial de SAP Enterprise Support por parte del Licenciatario
en relacion con cualquier parte del Contrato, sus apéndices, anexos, suplementos, documentos de pedido
o este Anexo.

7. Yerificacidén

Para verificar el cumplimiento de los términos de este Anexo, SAP estara autorizado a supervisar periddicamente
(al menos una vez al afio y de conformidad con los procedimientos estandar de SAP) (i} la precision de la
informacién que proporcioné el Licenciatario v (if) el uso por parte del Licenciatario de Solution Manager Enterprise
Edition de conformidad con los derechos y restricciones establecidos en la Seccién 2.4.

8. Restablecimiento

En caso de que el Licenciatario decida no iniciar los servicios SAP Enterprise Support el primer dia del mes
después de la enfrega inicial de Enterprise Support Solutions, o en caso de que los servicios SAP Enterprise
Support se rescindan de ofro modo, conforme a la Seccién 6, o sea rechazado por el Licenciatario por un periodo
de tiempo, y posteriormente sea solicitado o restablecido, el Licenciatario debera pagar las Tarifas acumuladas
de SAP Enterprise Support asociadas con tal periodo de tiempo mas una tarifa de restablecimiento.

9, Otros Términos y Condiciones

8.1 El alcance de SAP Enterprise Support

SAP puede cambiar anualmente el alcance de SAP Enterprise Support, en cualquier momento, mediante
una notificacién por escrito con tres (3) meses de antelacion.

9.2. Confirmacién del Cliente

El Licenciatario confirma por medio del presente que ha obtenido todas las licencias apiicables para las
Soluciones del Licenciatario.

9.3 En caso de que el Cliente esté autorizado

En casc de que el Licenciatario tenga autorizacion para recibir uno o mas servicios por afio natural, (i) el
Licenciatario no podra recibir dichos servicios en el primer afio natural si fa Fecha de Entrada en Vigencia de
este Anexo es posterior al 30 de septiembre vy (i) el Licenciatario no podra transferir un servicio al afio
siguiente si el Licenciatario no ha utilizado dicho servicio.

9.4 El Incumplimiento A Utilizar El Enterprise Support

S NO SE UTILIZA SAP ENTERPRISE SUPPORT, ES POSIBLE QUE SAP NO PUEDA IDENTIFICAR Y
AYUDAR EN LA CORRECCION DE PROBLEMAS POTENCIALES QUE, A SU VEZ, PODRIAN TENER
COMO RESULTADO UN RENDIMIENTO [INSATISFACTORIO DEL SOFTWARE, DE CUYA
RESPONSABILIDAD SAP QUEDARA EXENTO.
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8.5 En caso de que SAP licencie software de terceras partes

En casc de que SAP conceda licencias de software de ferceros al Licenciatario de conformidad con el
Contrato, SAP proporcionard SAP Enterprise Support a dicho software de terceres en la medida en que los
terceros correspendientes hagan que dicho soporte esté disponible para SAP. Es posible gue el Licenciatario
deba actualizar sus sistemas operativos y bases de datos a versiones mas recientes para poder recibir SAP
Enterprise Support,

Si el proveedor correspondiente ofrece una extension de soporte para su producio, SAP puede ofrecer dicha
extension de soporte de conformidad con un contrato por escrito por separadoe y por una tarifa adicional. Si
el proveedor ya no brinda [os servicios de soporte que exige SAP, SAP tiene derecho a rescindir de forma
parcial y extraordinaria la relacién contractual del soporte para el software de terceros en cuestion, previo
aviso de, al menos, tres meses, y dicha recision sera efectiva al final de un Trimestre Natural.

9.6 Las partes acuerdan los términos del Contrato de Procedimiento de Datos Personales
para el Soporte SAP y los Servicios Profesionales

("DPA" por sus siglas en ingles) los cuales se encuentran en la siguiente pagina:
https://www,sap.com/about/agreements/data-processing-agreements.html ?tag=agreements:data-
processing-agreements/support-professional-services, los cuales aplican a los Servicios de Soporte y
cualquier otro servicio profesional que SAP pueda prestar al Cliente.

9.7 SAP Enterprise Support prestacion de conformidad con la estrategia

SAP Enterprise Support se suministra de acuerde con las fases de mantenimiento actuales de las versicnes
de software de SAP, tal y como se describe en http://support.sap.com/releasestrategy

Atentamente,

Christian Paredes Gonzalez.
APQODERADD
SAP Mexico, 8.A. de C.V.
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BAP México, S.A. de C.V.

Av, Prol. Paseo de la Reforma 600
Primer piso, oficina 110

Colonia Pefa Blanca Santa Fe
C.P. 01210, Ciudad da México

T +52 55 5257 7500
www.sap.com/mexico

La presente propuesta ha sido preparada por SAP México, S.A. de C.V. (“SAP México” o
“SAP"), para uso exclusivo del Fideicomiso de Fomento Minero (FIFOMI). El contenido
de este documento debera permanecer bajo propiedad confidencial de SAP México, por lo
gue no se debe comunicar a ningln otra parte, sin la previa aprobacién emitida por escrito,
por parte de SAP México. Este documento no debe ser reproducido en su totalidad, ni en
alguna de sus partes, ni debera ser usada para otro proposito, mas que para la evaluacién
por parte del Fideicomise de Fomento Minero (FIFOGMI), quien se obliga a no otorgar,
ni comunicar informacion alguna a terceros, en cuanto al contenido o el tema de esta
propuesta, sin la previa aprobacion escrita por parte de SAP México.

La entrega de este documento no implica, ni representa un acuerdo obligatorio por parte
de SAP, para establecer cualquier relacion. SAP sélo proporciona este documento como
guia, para estimar los costos y tiempos de los entregables del proyecto. Requiere su
confirmacion antes de establecer cualguier compromiso o contrato de los entregables por
parte de SAP.

SAP garantiza en el mejor de su conocimiento, que los que prepararon esta propuesta han
llevado todo el cuidado razonable en su preparacion, por lo que consideran su contenido
como verdadero; sin embargo, SAP no puede garantizar la validez de temas fuera de su
control y en consecuencia, no garantiza que las declaraciones de este documento sean
verdaderas, en tanto dichas declaraciones deriven de hechos y material proporcionada por
personas externas a SAP. La presente Propuesta tiene una vigencia al 31 de marzo de 2019,
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