
 

 

Fecha de Clasificación  

Área Dirección General de Recursos Materiales 

Confidencial Contrato Ordinario   
 
Por contener datos bancarios del proveedor, 
que se consideran confidenciales por hacer 
referencia al patrimonio. 
 
Indicado en negro 

Fundamento Legal Artículo 116 de la Ley General de 
Transparencia y Acceso a la Información 
Pública.  
 
Artículo 113 de Ia Ley Federal de 
Transparencia y Acceso a la Información 
Pública. 
 
Artículos trigésimo octavo, trigésimo noveno 
y cuadragésimo de los Lineamientos 
Generales de Clasificación y Desclasificación 
de la Información, así como para la 
Elaboración de Versiones Públicas. 
 
Resoluciones del Comité de Transparencia 
correspondientes a los expedientes CT-
CUM/A-21-2018-IV; CT-VT/A-30-2019, CT-
VT/A-37-2019, CT-CUM/A-22-2019, CT-
CUM/A-25-2019 y CT-VT/A-46-2019.  
 

Rúbrica del titular del área  

Fecha de desclasificación N/A 

Rúbrica y cargo del servidor público N/A 

 



Acuso de recibido
el referido contrato
y manifiesto de
conformidad en los
términos del mismo



PODER JUDICIAL DE lA fEDERACIÓN 
SU~I\EM ... CORTE DE JUSnCIA DE 1.A NAC!Oif 

CONTRATO NÚMERO SCJN/OGRM/DADE-046/12/2019 

La erogación que implica la presente contratación se realizará con cargo 
en la partida presupuestaria 32701 "Patentes, derechos de autor, 
regaifas y otros", comprometido en la Unidad Responsable 
2051090680010001 "Dirección General de Tecnologías de la 
Información" "Modernización y Automatización de Procesos". 

En atención al artículo 50 de la Ley Federal de Presupuesto y 
Responsabilidad Hacendaría y a lo dispuesto en el último párrafo de la 
fracción 11, del artículo 35 del "Acuerdo General de Administración 
Vl/2008", los recursos para los ejercicios 2020, 2021 y 2022 estarán 
sujetos a las correspondientes autorizaciones del Presupuesto de 
Egresos de la H. Cámara de Diputados, sin que la falta de éstos origine 
responsabilidad alguna para la "Suprema Corte". 

El treinta y uno de octubre de dos mil diecinueve, el Señor Ministro 
Presidente autorizó la plurianualidad de la presente .contratación. 

1.4. El doctor Diego Gutiérrez Morales, en su carácter de Oficial Mayor de 
la "Suprema Corten, está facultado para suscribir el presente contrato, 
según lo dispuesto en la fracción XIX del articulo 20 del Reglamento 
Orgánico en Materia de Administración de la Suprema Corte de Justicia 
de la Nación, en relación con el artículo SEXTO del Acuerdo General de 
Administración número 1/2019, del Presidente de la Suprema Corte de 
Justicia de la Nación, del veintiocho de enero de dos mil diecinueve, por 
el que se modifica orgánica y funcionalmente su estructura 
administrativa. 

1.5. Cuenta con el Registro Federal de Contribuyentes SCJ9502046P5 
expedido por la Secretaría de Hacienda y Crédito Público. 

1.6. Para todo lo relacionado con el presente contrato señala como su 
domicilio el ubicado en calle José María Pino Suárez, número 2, colonia 
Centro, alcaldía Cuauhtémoc, código postal 06060, Ciudad de México. 

11. EL "PRESTADOR DE SERVICIOS", DECLARA, BAJO PROTESTA 
DE DECIR VERDAD, QUE: 

11.1. Es una sociedad mercantil, legalmente constituida y registrada 
conforme las leyes mexicanas, en términos del testimonio notarial45,217 
del seis de abril de mil novecientos noventa y cuatro, pasado ante la fe 
del licenciado Miguel Alessio Robles, Notario Público 19 del entonces 
Distrito Federal; y está debidamente inscrita en el Registro Público de la 
Propiedad y de Comercio del entonces Distrito Federal, en el folio 
mercantil 188739 del dieciséis de junio de mil novecientos noventa y 
cuatro. 

11.2. La señora Alejandra López Ureña, en su carácter de apoderada 
especial con limitación y general para actos de administración, cuenta 
con las facultades suficientes para suscribir el presente contrato, en 
términos del poder otorgado mediante testimonio notarial74,310 del seis 
de marzo de dos mil diecinueve, pasado ante la fe del licenciado Miguel 
~~erón Mainero, Notario Público 181 de la Ciudad de México; las 

. ~~les, ~a lecha, no le han sido revocadas ni limiladas en forma alguna. ~ 
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PODER JUDICIAl DE lA FEDERAOÓN 
SUI'IIEMA CORtE DE JuSn CIA DE LA NAOON 

CONTRATO NÚMERO SCJN/DGRMIOADE-04611212019 

11.3. A la fecha de la adjudicación de la presente contratación, no se 
encuentra en ninguno de los supuestos previstos en los artículos 48 
fracciones 1, ll, 111, IV, V, VI, VIl, VIII y X, así como 58, fracción XVI del 
"Acuerdo General de Administración Vl/2008". 

11.4. Conoce perfectamente las especificaciones técnicas y de operación 
de los servicios, objeto del presente contrato, y cuenta con los recursos 
o elementos, humanos, técnicos, administrativos, económicos y 
financieros, así como con la experiencia y todos los requisitos de ley, 
necesarios para prestarlos a entera satisfacción de la "Suprema Corte". 

11.5. Cuenta con Registro Federal de Contribuyentes SME940408510, 
expedido por el Servicio de Administración Tributaria, órgano 
desconcentrado de la Secretaría de Hacienda y Crédito Público, según 
cédula de identificación fiscal que exhibe. 

11.6. Tiene como domicilio para todo lo relacionado con el presente 
contrato el ubicado en Calle Prolongación Paseo de la Reforma número 
600, piso 1, oficina 110, Colonia Santa Fe Peña Blanca, Alcaldía Álvaro 
Obregón, Código Postal 0121 o, Ciudad de México. 

Asimismo, manifiesta que comunicará a este Alto Tribunal, por medio de 
escrito original firmado por su apoderada especial con limitación y 
general para actos de administración, cualquier cambio de domicilio que 
realice. 

11.7. Para recibir los pagos en moneda nacional, derivados del presente 
contrato, señala la cuenta - · de la institución bancaria 
CITIBANAMEX, pi~ Praga, COMX, con clave 
bancaria estandarizad~. 

La cuenta bancaria señalada en la presente declaración podrá sustituirse 
mediante escrito original firmado por la apoderada general del "Prestador 
de Servicios". 

111. "LAS PARTES" DECLARAN RESPECTIVAMENTE POR 
CONDUCTO DE SUS REPRESENTANTES QUE: 

111.1. Se reconocen mutuamente la personalidad y capacidad jurídica con 
la que comparecen para la celebración del presente instrumento 
contractual, sin mediar vicio del consentimiento y manifiestan que todas 
las comunicaciones que se realicen entre ellas se dirigirán a los 
domicilios indicados en las declaraciones 1.6 y 11.6 de este instrumento 
contractual. 

111.2. Conocen el alcance y contenido de este contrato, por lo que están 
de acuerdo en someterse a las siguientes: 

CLÁUSULAS 

PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO . .., 
' , El objeto del presente contrato es la prestación de los servicios de 
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PODER JUDICIAL DE LA fEDERACIÓN 
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CONTRATO NÚMERO SCJN/DGRMIOAOE-046/1212019 

Administrativo (StA), que la "Suprema Corte" contrata, y ei"Prestador de 
Servicios" presta, conforme lo siguiente: 

Descripción General* 

Tipo dtt componen~& canlidad 

UouariO! Profes10n:tlo9 197 

Usuarios Profsslonoloslim:tadas 176 

Molar de baso de datOS MS SOL SeNOf 1 

Motor de procesamlontt> de nómina 4,000 
SAP Paymll Ptoe8$SIIIg 

Periodo 1 
o-:lmde~y Cofumna"A" Columnll "B" CctumrG "C" 

NtJsoi3S Ve!Siones del Soawanl ~A 18% IVA. Total neto 
SAP "A"x16% •A•+ -a• 

Cuota del t de en¡¡ro de 2020 al S280,s57.23 uso $44.953.16 uso $325,910 38 uso 
31 ® C'.clembt~ de 2020 

Periodo 2 
O~do~DCI6ny 1 Colunln:I"A" CQIUinna "8~ Columna "C" 

~-~deiSoftw.D r ~· 111S IVA Tolal neto 
AntosdefVA "A"x16% ·A• -tr ·s· 

Cuela. d<!l t de enero de 2021 al J 
31 do dlciembnl do 2021 S2SO.ll57.23 uso $44,953.16 uso $325,910.38 uso 

Periodo 3 
OenlciiDs de Acttlt:imc:iln '1 Columna .,.. Col!anna·"B" Cclumna "C" 

Nuevas VeA1Ion:la del Sollw;R Sllllllllal '18%1VA Tolal nolo 
SAP AniMdeiVA "A"x18% "A"+ "8" 

CtJOIO clel 1 ® 011810 do 2022 al $280,957.23 uso $44,953.16 uso $3~5.910.38 uso 31 de diciambro dO 2022 

Subtotal: $842,871.69 uso 

I.V.A.: $134,859.47 uso 

Total: ssn,731.16 uso 
"Fuonte dalnlonnaCI6n· Prcpu!lda lt cnica-económica prescnli:d3 porci 'Presladorde ~·el veinticinco de no.;embre de 
dos mJ diecinueve. 

l 

l 

Para la prestación de los servicios, objeto del presente contrato, el 
"Prestador de Sérvicios" debe cumplir con las normas nacionales e 
internacionales y demás disposiciones y ordenamientos que resulten 
aplicables. 

Cualquier otra característica, términos o condiciones no especificados en 
esta cláusula se contienen en la propuesta técnica-económica, 
presentada por el "Prestador de Servicios" el veinticinco de noviembre de 
dos mil diecinueve, documento que forma parte integrante del presente 
contrato como "Anexo Único". 

Lo anterior sin menoscabo de que en el supuesto de que exista 
contradicción entre las estipulaciones del presente contrato y la 
propuesta técnica económica del "Prestador de Servicios" prevalecerán 
los términos y condiciones de este instrumento jurldico. 

Los servicios descritos en el punto 4 del epígrafe "Auditoría al uso del 
licenciamiento de SAP'', página 14 de la propuesta técnica del "Prestador 
de Servicios", no podrán ser ejecutados por un tercero, por lo que los 

mas necesariamente deberán realizarse por el "Prestador de' 
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PODER JUDICIAL DE LA FEDERACIÓN 
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CONTRATO NÚMERO SCJN/OGRM/DAOE-046/1212019 

Para efectos del presente contrato, el "Prestador de Servicios" se 
compromete a prestar los servicios, objeto del presente contrato, y Ja 
"Suprema Corte" a efectuar su pago. 

SEGUNDA. MONTO DEL CONTRATO. 
El monto del presente contrato es por USO $842,871.69 (ochocientos 
cuarenta y dos mil ochocientos setenta y un dólares americanos 
69/100 USO), más el16% del Impuesto al Valor Agregado, equivalente a 
USO $134,859.47 (ciento treinta y cuatro mil ochocientos cincuenta 
y nueve dólares americanos 47/100 USO), resultando un monto total 
de USO $977,731.16 (novecientos setenta y siete mil setecientos 
treinta y un dólares americanos 16/100 USO). 

El monto pactado en la presente cláusula cubre el total de los servicios, 
objeto del presente instrumento contractual, por lo cual, la "Suprema 
Corte" no tiene obligación de cubrir monto adicional. 

El "Prestador de Servicios" se obliga a respetar y mantener sin 
modificación los precios y condiciones de pago pactados en este contrato 
hasta su conclusión. 

TERCERA. CONDICIÓN DE PRECIOS. 
"Las Partes" convienen que los precios acordados en el presente 
contrato se mantendrán firmes hasta su total terminación. 

CUARTA. FORMA DE PAGO. 
La "Suprema Corte" pagará, al "Prestador de Servicios", el monto 
indicado en la Cláusula Segunda del presente instrumento contractual, 
conforme lo siguiente: 

El pago total correspondiente a los 36 meses de servicio se hará en tres 
pagos anuales, correspondientes a cada uno de los periodos de servicio. 

Todos los pagos se harán en moneda nacional, conforme lo dispuesto 
en el artículo B de la Ley Monetaria de los Estados Unidos Mexicanos al 
tipo de cambio que se publique en el Diario Oficial de la Federación en la 
fecha de pago del comprobante fiscal digital por internet correspondiente; 
de manera anual anticipada y por periodo, a los 15 días hábiles a partir 
del dfa siguiente de la presentación del Comprobante Fiscal Digital 
generado por Internet (CFDI) correspondiente, acompañado de la 
documentación que en líneas posteriores se Indica, en la Ventanilla Única 
de la Dirección General de Presupuesto y Contabilidad de la "Suprema 
Corte", ubicada en calle Bolfvar número 30, planta baja, colonia Centro, 
alcaldía Cuauhtémoc, código postal 06000, Ciudad de México, e!"l el 
siguiente horario: lunes y miércoles de 8:30 a 14:00 horas. No se 
realizará el pago de los Comprobantes FIScales Digitales generados por 
Internet que amparen los servicios que no se hayan recibido en su 
totalidad y a entera satisfacción de la "Suprema Corte". 

~
restador de Servicios" debe entregar la siguiente documentación: 

l. Carta membretada en la que se indiquen sus datos.$ 

~ bancarios (original): . f' 
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PODER JUOIOAl DE LA FEDERACIÓN 
SuriiEMA COIIU OE Jusnc .... DE lA NACION 

CONTRATO NÚMERO SCJN/DGRM/DAOE-046/1212019 

a. Cuenta 
b. Clave bancaria estandarizada a 18 posiciones (CL.ABE) 
c. Banco 
d. Sucursal 
e. Beneficiario 

11. Comprobante fi&cal digital generado por Internet (CFDI) 
original a nombre de la Suprema Corte de Justicia de la 
Nación, con número de Registro Federal de Contribuyentes 
SCJ 950204 6P5, expedido por la Secretaría de Hacienda 
y Crédito Público, que cumpla con los requisitos 
~stablecidos por la legislación fiscal vigente, con el 
Impuesto al Valor Agregado desglosado y con los datos 
señalados en las declaraciones 1.5 y 1.6 de este instrumento 
contractual. 

111. Anexar las validaciones del SAT. 

IV. Enviar los archivos "XML" a la dirección de correo 
electrónico dquillen@mall.scjn.qob.mx 

V. Copia del oficio de- validación del "Administrador" del 
contrato (constancia de la prestación de los servicios}. 

VI. Copia del instrumento contractual, firmado por "Las Partes" 
{en el primer pago). 

VIl. Copia de la póliza de fianza de cumplimiento del presente 
instrumento contractual, validada por la Dirección General 
de Asuntos Jurfdicos de fa "Suprema Corte" (en el primer 
pago). 

Para la procedencia de los pagos, los servicios deberán haber sido 
recibidos a entera satisfacción de la "Suprema Corte", con base en la 
validación técnica dei"Administrador" de este contrato, mediante el oficio 
emitido en ese sentido por éste. 

Los pagos que realice la "Suprema Corte" en favor del "Prestador de 
Servicios" sólo podrán realizarse mediante transferencia electrónica en 
la cuenta bancaria señalada en la declaración 11.7 de este instrumento 
contractual, la que podrá sustituirse mediante escrito original firmado por 
la apoderada general del "Prestador de Servicios". 

"Las Partes" convienen que la "Suprema Corte" podrá, en cualquier 
momento, retener los pagos que tenga pendientes de cubrir al "Prestador 
de Servicios", en caso de que éste último Incumpla cualesquiera de las 
obligaciones pactadas en el presente instrumento contractual. 

QUINTA. PLURIANUALIDAD. 
Toda vez que la prestación del servicio objeto de este contrato, abarcará 
diversos ejercicios presupuestales, tos pagos descritos en la Cláusula 
Cuarta de este instrumento contractual estarán condicionados a que la 
~~~prema Corte" cuente con los recursos presupuestales destinados ;2 
~a tal\~ efectos para los años 2020, 2021 y 2022. ¡~ 
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PODER JUDICIAl DE LA FEDERACIÓN 
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CONTRATO NÚMERO SCJN/CGRMIDAOE-046/12/2019 

En tal virtud, de conformidad con lo establecido en el articulo 50, fracción 
IV, de la ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, y 
en el artículo 35, fracción 111, del uAcuerdo General de Administración 
Vl/2008", a continuación se desglosan los recursos presupuestales a 
cada ejercicio: 

f'al1klo pm 
¡:niiUpUOSIIII SublotDl I.V.A. Total< 

2020 32701 $260,957.23 uso $44,953.16 uso $325 910 38 uso 

20Z1 32701 $280,957.23 uso $44,953 16 uso $325 910.38 uso 

2022 32701 $280,957 23 uso $44 953.16 uso $325,910.38 uso 

Total $842,,871.69 uso $134,859.47 uso $977,731.16 uso 

SEXTA. VIGENCIA DEL CONTRATO (LUGAR Y DURACIÓN DE LOS 
SERVICIOS). 
El presente Instrumento contractual tendrá una vigencia conforme lo 
siguiente: 

Lugar de prestación de los servicios 
El "Prestador de Servicios" debe realizar la prestación de los servicios, 
objeto de este contrato, en los siguientes domicilios: 

1 . - Edificio Sede 
Calle José María Pino Suárez 2, colonia Centro, alcaldía Cuauhtémoc, 
código postal 06060, Ciudad de México. 

2.- Edificio Alterno 
Calle 16 de Septiembre 38, colonia Centro, alcaldía Cuauhtémoc, código 
postal 06000, Ciudad de México. 

3.- Edificio Sede Alterna 
Avenida Revolución 1508, ·colonia Guadalupe lnn, alcaldfa Álvaro 
Obregón, código postal 01020, Ciudad de México. 

Plazo de prestación de los servicios: 36 (treinta y seis) meses, del 1 o 

de enero de 2020 al 31 de diciembre de 2022. 

El plazo de Inicio de los servicios pactado en este contrato, únicamente 
podrá ser prorrogado por causas plenamente justificadas, previa 
presentación de la solicitud respectiva, antes de la fecha de Inicio de los 
servicios por parte del uPrestador de Servicios" y su aceptación por parte 
de la "Suprema Corte". 

En caso de que la prestación de los servicios, materia de este 
Instrumento contractual, no sea posible pOr causas imputables a la 
"Suprema Corte". ésta se realizará en la fecha que por escrito le señale 
el "Administrador" del contrato al "Prestador de Servicios". 

SÉPTIMA. IMPUESTOS. 
"Las Partes" convienen que cada una es exclusivamente responsable de 
dar cumplimiento, conforme la legislación aplicable, a sus respectivas~ 

gaciones fiscales originadas con motivo de la celebración del 

~"\'~ 
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CONTRATO NÚMERO SCJN/DGRM/DADE-046/12/2019 

OCTAVA. PAGOS EN EXCESO. 
Tratándose de pagos en exceso que haya recibido el "Prestador de 
Servicios", éste deberá reintegrar las cantidades excedentes, más los 
intereses que se hayan generado, mismos que se calcularán conforme a 
una tasa que será igual a la establecida por el Código Fiscal de la 
Federación y la Ley de Ingresos de la Federación para el ejercicio fiscal 
correspondiente a la fecha de pago, para el supuesto de prórroga en el 
pago de créditos fiscales. 

Los cargos se calcularán sobre las cantidades recibidas en exceso en 
cada caso y se computarán por días naturales, desde la fecha en la que 
se recibió el excedente hasta que se pongan efectivamente las 
cantidades a disposición de la "Suprema Corte". 

NOVENA. PROCESO DE RECEPCIÓN DE LOS SERVICIOS. 
El proceso de recepción de los servicios, objeto del presente contrato, 
debe realizarse bajo la estricta responsabilidad del "Administrador" de 
este contrato, de acuerdo con el procedimiento que éste determine, en 
términos de lo pactado en el presente instrumento contractual y de 
conformidad con lo dispuesto por el "Acuerdo General de Administración 
Vl/2008". 

DÉCIMA. ACCESO Al INTERIOR DE lOS INMUEBLES. 
la "Suprema Corte" permitirá al "Prestador de Servicios" el acceso 
necesario a los lugares en donde deban prestarse los servicios, objeto 
de este contrato, así corno en las ocasiones que la "Suprema Corte" lo 
solicite, reconociendo el ~Prestador de Servicios" la existencia de tos 
métodos de control y seguridad que tiene la "Suprema Corte", y se 
compromete a acatarlos y respetarlos. 

DÉCIMA PRIMERA. RESPONSABILIDAD CIVIL. 
El "Prestador de Servicios~ responderá por los daños que se causen a 
los bienes en posesión o en propiedad de la "Suprema Corte" con motivo 
de la prestación del servicio, objeto de este contrato, aun cuando no 
exista negligencia. La reparación del daño consistirá, a elección de la 
"Suprema Corte", en el restablecimiento de la situación anterior. cuando 
ello sea posible, o en el pago de daños y perjuicios, con independencia 
de ejercer las acciones legales a que haya lugar. 

DÉCIMA SEGUNDA. GARANTiA DE CUMPLIMIENTO. 
Para garantizar el fiel y exacto cumplimiento de todas y cada una de las 
obligaciones que el "Prestador de Servicios" asume con la celebración 
del presente contrato, asf como para el pago de las penas estipuladas y 
posibles pagos en exceso con los intereses correspondientes, se obliga 
a otorgar fianza de compañfa legalmente autorizada por el equivalente al 
1 O% del monto total del mismo. sin incluir los impuestos aplicables, esto 
es, por la cantidad de USO $84,287.16 (ochenta y cuatro mil 
doscientos ochenta y siete dólares americanos 16/100 USO), y hasta 
20% más en el supuesto de que por algún motivo deban incrementarse 
los servicios contratados, el monto o el plazo pactados. 

La presente garantía deberá contratarse de modo que esté vigente hasta 
~~s servicios materia del contrato de referencia hayan sido recibidos 'i ~\ad y a entera satisfacción de la "Suprema Corte". Dicha; 

1 
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CONTRATO NÚMERO SCJN/DGRM/DADE-046/12/2019 

fianza sólo podrá ser cancelada con el consentimiento expreso y por 
escrito de la "Suprema Corte". 

l. En la póliza de fianza que se expida por la institución autorizada, 
PODER JUDICIAL DE LA FEDERACION deberá constar la siguiente leyenda: 

Su~KEMA COfUE OE JUSTICIA OE U\ NACION 
"· Nombre de la afianzadora- en ejercicio de la autorización que le fue 
concedida por la Comisión Nacional de Seguros y Fianzas de 
conformidad con lo dispuesto en la Ley de Instituciones de Seguros y de 
Aanzas, se constituye ante la Suprema Corte de Justicia de la Nación, 
en fiadora hasta por la cantidad de USO $84,287.16 (ochenta y cuatro 
mil doscientos ochenta y siete dólares americanos 16/100 USO), y 
hasta un 20% más en el supuesto de que por algún motivo -deban 
incrementarse los servicios contratados, el monto o el plazo pactados, 
para garantizar. por parte de SAP MÉXICO, S.A. DE C.V., con domicilio 
en calle Prolongación Paseo de la Reforma número 600, piso 1, oficina 
11 o. colonia Santa Fe Peña Blanca, alcaldía Álvaro Obregón, código 
postal 0121 o, Ciudad de México, el fiel y exacto cumplimiento de todas y 
cada una de las obligaciones a su cargo, derivadas del contrato número 
SCJN/DGRM/DADE-046/12/2019, celebrado entre la Suprema Corte de 
Justicia de la Nación y SAP MÉXICO, S.A. DE C.V., con un monto total 
contratado que asciende · a la cantidad de USO $842,871.69 
{ochocientos cuarenta y dos mil ochocientos setenta y un dólares 
americanos 69/100 USO), más el Impuesto al Valor Agregado. 

"La afianzadora" expresamente declara que: 

- La presente fianza se expide de conformidad con lo establecido en el 
"Acuerdo General de Administración Vl/2008, del veinticinco de 
septiembre de dos mil ocho, del Comité de Gobierno y Administración de 
la Suprema Corte de Justicia de la Nación por el que se regulan los 
procedimientos para la adquisición, administración y desincorporación de 
bienes y la contratación de obras, usos y seiVicios requeridos por este 
Tribunal" y en el contrato número SCJNIDGRM/DADE-046/1212019, 
celebrado entre la Suprema Corte de Justicia de la Nación y SAP 
MÉXICO, S.A. DE C.V., con el objeto de garantizar el fiel y exacto 
cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones a cargo de SAP 
MÉXICO, S.A. DE c.v., relativo a la prestación de los servicios de 
actualización, mantenimiento y soporte técnico para el Sistema Integral 
Administrativo (SIA}, con un monto contratado por la cantidad de 
$842,871.69 (ochocientos cuarenta y dos mil ochocientos setenta y 
un dólares americanos 69/100 USO), más el Impuesto al Valor 
Agregado. 

- La fianza se otorga atendiendo a las cláusulas contenidas en el contrato 
número SCJN/DGRM/DADE-046/1212019. 

- La presente fianza tendrá vigencia desde la fecha de su expedición y 
hasta que los servicios, materia del contrato de referencia, hayan sido 
recibidos en su totalidad y a entera satisfacción de la Suprema Corte de 
Justicia de la Nación; sólo podrá ser cancelada con el consentimientof 
previo, expreso y por escrito de la Suprema Corte de Justicia de la 
·ación. 
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- De existir recursos legales o juicios relacionados con el contrato número 
SCJN/DGRMIDADE-046/12/2019, la fianza otorgada por SAP MÉXICO, 
S.A. DE c.v., tendrá plena vigencia durante la substanciación y hasta 
que se dicte resolución definitiva por autoridad competente. 

- La afianzadora acepta someterse a los procedimié'ntos de ejecución 
previstos en la Ley de lnstitu.ciones de Seguros y de Fianzas para la 
efectividad de la fianza, aun para el caso de que procediera el cobro de 
intereses con motivo del pago extemporáneo del importe de la fianza 
requerida. 

- La fianza garantiza el cumplimiento total de lo contratado, aun cuando 
exista subcontratación con la autorización expresa de la Suprema Corte 
de Justicia de la Nación. 

- En caso de incumplimiento contractual de SAP MÉXICO, S.A. DE C.V., 
la Suprema Corte de Justicia de la Nación o la Tesorería de la Federación 
podrán reclamar el pago de la cantidad establecida en la presente póliza 
de fianza, conforme a los procedimientos señalados en los artfculos 279 
y 282 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Aanzas. 

-La presente fianza podrá ser liberada a SAP MÉXICO, S.A. DE C.V., 
siempre y cuando la Suprema Corte de Justicia de la Nación emita su 
consentimiento por escrito en el que conste el cumplimiento del contrato. 

- La presente fianza garantizará la obligación principal del contrato 
debiendo cubrir el importe correspondiente a la obligación principal, así 
como el pago de penas convencionales a que se haga acreedor SAP 
MÉXICO, S.A. DE C.V., pagos en exceso y los intereses que 
correspondan por los mismos. Tratándose de prórrogas en el plazo de 
ejecución pactadas en algún instrumento de la misma naturaleza del 
contrato original, la presente. fianza quedará vigente por un plazo igual al 
acordado en el convenio modificatorio que, en su caso. llegare a 
suscribirse, o el que corresponda al plazo de atraso. De existir incremento 
en el monto o plazo de ejecución, la fianza cubrirá hasta un 20% adicional 
al originalmente pactado. 

- Para la interpretación y cumplimiento de las cláusulas contenidas en el 
presente contrato de fianza, así como en caso de controversia, siempre 
que una de las partes en contienda sea. la Suprema Corte de Justicia de 
la Nación, la institución de fianzas se somete expresamente a las 
decisiones del Tribunal Pleno de la Suprema Corte de Justicia de la 
Nación, órgano competente para interpretar y hacer cumplir lo pactado 
en este contrato, en términos de lo dispuesto en el artículo 11, fracción 
XX, de la Ley Orgánica de.l Poder Judicial de la Federación, renunciando 
en forma expresa a cualquier otro fuero que en razón del domicilio tenga 
o llegare a tener." 

11. "las Partes" convienen en que la fianza deberá ser presentada dentro 
de los 1 o {diez) d(as hábiles siguientes a la fecha en que se firme el 
contrato, en caso de que transcurrido el plazo señalado no se hubiere 

~~entado la fianza en la forma y términos pactados, la "Suprema Corte"f 
~rá resc\indir el presente contrato. \ \ 
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El "Prestador de Servicios", por medio de este instrumento, renuncia 
expresamente al derecho de compensación que pudiera hacer valer en 
contra de la "Suprema Corte", dando con esta renuncia cumplimiento a 
la que se establece en el párrafo último del artículo 289 de la Ley de 
Instituciones de Seguros y de Fianzas. 

"Las Partes" convienen que la. presente garantía será exigible cuando el 
"Prestador de Servicios" incumpla cualquiera de las cláusulas previstas 
en el presente instrumenta. 

DÉCIMA TERCERA. PENA CONVENCIONAL. 
Las penas convencionales serán determinadas por la "Suprema Corte", 
en función del incumplimiento decretada, conforme lo siguiente: 

En casa de incumplimiento en cualquiera de las obligaciones 
establecidas en el presente instrumento, la "Suprema Corte" aplicará al 
"Prestador de Servicios", en forma proporcional, una pena convencional 
hasta por un 10% (diez por ciento) del monto que corresponda al valor 
de los servicios (sin incluir impuestos) que no se hayan entregado, o bien, 
no se hayan recibido a entera satisfacción de la "Suprema Corte". 

En caso de incumplimiento en el plazo de entrega pactado en el contrato, 
se aplicará al "Prestador de Servicios", una pena convencional por los 
atrasos que le sean imputables, equivalente al monto que resulte de 
aplicar el 1 O al millar por cada dla natural de retraso, a la cantidad que 
importen los servicios no entregados en el plazo establecido, lo que no 
podrá exceder del 1 O% (diez por ciento) del monto total de los servicios 
no entregadas en el plazo establecido, sin incluir el Impuesto al Valor 
Agregado. 

El "Prestador de Servicios", responsable del incumplimiento, se hará 
acreedor a las penas convencionales previstas en los párrafos que 
anteceden, con independencia de que se hagan efectivas las garantías 
otorgadas. 

Las penas podrán descontarse de los montos pendientes de cubrir por 
parte de la "Suprema Corte" al "Prestador de Servicios" o, de ser 
necesario, ingresando su monto a la Tesorería de este Alto Tribunal. 

DÉCIMA CUARTA. DISTRIBUIDOR EXCLUSIVO. 
La "Suprema Corte" se reserva su derecho para verificar, en cualquier 
momento, la autenticidad de la carta presentada por el "Prestador de 
Servicios" misma que declara que: 

SAP México, S.A. de C.V. es una subsidiaria de SAP SE autorizada para 
distribuir, vender y/o licenciar los productos de software de SAP en todo 
México, incluyendo el ofrecimiento de los derechos de actualización, 
nuevas versiones, soporte técnico, soporte técnico proactivo, Servicios 
Max Attentlon, Servicios HEC. (Servicios HANA Enterprise Cloud), 
Servicios de Soporte de Integración, así como los servicios de educación, 
la calificación y certiftcación de los productos de software de SAP, siendo 
SAP SE el poseedor de todos los derechos de propiedad intelectual 

rentes al Material de Calificación de estos productos, de conformidad h 
los respectivos contratos celebrados entre "Las Part ". r \ . ..,,,., .. ,~ 
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SAP México, S.A. de C.V. es actualmente la única subsidiaria de SAP 
SE establecida en el territorio la cual provee los productos de software 
de SAP, derechos de actualización, nuevas versiones; soporte técnico, 
soporte técnico proactivo, Servicios MaxAttention, Servicios HEC 
(Servicios HANA Enterprise Cloud), Servicios de Soporte de Integración, 
y servicios de educación, la calificación y certificación de los productos 
de software de SAP, en México sujeto a los respectivos contratos 
celebrados entre "Las Partes". 

SAP México, S.A. de C.V. ha configurado un modelo de distribución 
selectiva en el territorio para los productos de software, mantenimiento, 
soporte y servicios relacionados. 

En caso de que la carta resultara apócrifa o carente de veracidad en 
cuanto a su alcance, se aplicará al "Prestador de Servicios• la pena 
convencional indicada en el párrafo segundo de Cláusula Décima 
Tercera; asimismo, procederá la aplicación de la Cláusula Décima 
Octava del presente instrumento contractual. 

DÉCIMA QUINTA. PROPIEDAD INTELECTUAL. 
El "Prestador de Servicios• asume totalmente la responsabilidad para el 
caso de que al prestar los servicios objeto de este contrato infrinja 
derechos de propiedad intelectual, así como respecto a su origen lícito, y 
por lo tanto libera a la "Suprema Corte" de cualquier responsabilidad de 
carácter civil, penal, fiscal o de cualquier otra fndole. 

DÉCIMA SEXTA. SUBCONTRA TACIÓN. 
La "Suprema Corte" manifiesta que no aceptará la subcontratación para 
el cumplimiento del objeto de la presente contratación. 

Para los efectos de esta contratación, se entiende por subcontratacíón el 
acto mediante el cual el "Prestador de Servicios" encomienda a otra 
persona física o jurídica, la ejecución parcial o total del objeto del 
contrato. 

DÉCIMA SÉPTIMA. INTRANSMISIBILIDAD DE LOS DERECHOS Y 
OBLIGACIONES DERIVADOS DEL PRESENTE CONTRATO. 
El "Prestador de Servicios" no podrá ceder, gravar, transferir o afectar 
bajo cualquier título, parcial o totalmente a favor de otra persona, física o 
moral, los derechos y obligaciones que deriven del presente contrato, con 
excepción de los derechos de cobro, con autorización previa y expresa 
de la "Suprema Corte". 

DÉCIMA OCTAVA. RESCISIÓN DEL CONTRATO. 
"Las Partes" aceptan que la "Suprema Corte" podrá rescindir, de manera 
unilateral, el presente contrato sin que medie declaración judicial, en caso 
de que el "Prestador de Servicios" deje de cumplir cualesquiera de las 
obligaciones que asume en el presente contrato por causas que le sean 
imputables, o bien, en caso de ser objeto de embargo, huel a estallada, 
concurso mercantil o liquidación. 
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Antes de declarar la rescisión, la "Suprema Corte" notificará por escrito 
las causas respectivas al "Prestador de Servicios" en el domicilio 
señalado en la declaración 11.6 de este instrumento contractual, con quien 

PODERJUDICIALDELAFEDERACIÓN en el acto se encuentre, otorgándole un plazo de 15 (quince) días hábiles 
sv~REMA co¡¡n 0€ .JVSTtciA oe lA NACtON para que manifieste lo que a su derecho convenga y anexe los 

documentos que estime convenientes y, vencldo este plazo, con su 
respuesta o sin ella, el órgano competente de la "Suprema Corte" 
resolverá sobre la procedencia de la rescisión, lo que se comunicará al 
"Prestador de Servicios" en su domicilio señalado en la declaración 11.6 
del presente instrumento contractual con quien en el acto se encuentre. 

Serán causas de rescisión del presente instrumento contractual las 
siguientes: 

1. Si el "Prestador de Servicios" no exhibe la garantía en los términos 
y condiciones pactados en este contrato en los plazos 
establecidos. 

2. Si el "Prestador de Servicios" suspende la prestación de tos 
servicios objeto del presente contrato. 

3. Si el "Prestador de Servicios" Incurre en falsedad total o parcial 
respecto de la información proporcionada para la celebración del 
presente contrato. 

4. En general, por el incumplimiento por parte del "Prestador de 
Servicios" a cualesquiera de las obligaciones derivadas del 
presente contrato. 

En los supuestos a que se refiere esta cláusula, "Las Partes" convienen 
que la "Suprema Corte" podrá descontarle al "Prestador de Servicios" del 
monto pendiente por pagar, la pena convencional decretada por la 
"Suprema Corte" a que se refiere la Cláusula Décima Tercera del 
presente instrumento, considerando las causas que hayan motivado la 
rescisión, o bien, en caso que ya no existan montos pendientes de pago, 
ei"Prestador de Servicios" se compromete a ingresar el manto de la pena 
convencional a la Tesoreria de la "Suprema Corte"; ello, 
independientemente de que haga efectiva la garantía de cumplimiento 
establecida en este contrato. 

DÉCIMA NOVENA. SUPUESTOS DE TERMINACIÓN DEL 
CONTRATO. DIVERSOS A LA RESCISIÓN. 
El presente contrato podrá darse por terminado, además de los 
supuestos de rescisión a que se refiere la Cláusula Décima Octava de 
este instrumento contractual, al cumplimentarse su objeto; o bien, de 
manera anticipada, cuando existan causas justificadas, en términos de lo 
previsto en los artículos 148, 149, 150 y 151 del Acuerdo General de 

~dministración Vl/2008. 
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VIGÉSIMA. SUSPENSIÓN TEMPORAL DEL CONTRATO. 
"Las Partes" acuerdan que la "Suprema Corte" podrá, en cualquier 
momento, suspender temporalmente, en todo o en parte el objeto materia 

PODERJUDJCIAlDHAFEDERACIÓN de este contrato, por causas justificadas, sin que ello implique su 
sul'llfMA cORTE oe susTrciA ot t.A NAOO.'i terminación definitiva y, por tanto, el presente contrato podrá continuar 

produciendo todos sus efectos legales una vez desaparecidas las causas 
que motivaron dicha suspensión. El procedimiento de suspensión se 
regirá por lo dispuesto en el artículo 145 del "'Acuerdo General de 
Administración Vl/2008". 

VIGÉSIMA PRIMERA. MODIFICACIÓN AL CONTRATO. 
"Las Partes" conví~nen que cualquier modificación al presente 
instrumento contractual procederá por acuerdo de "Las Partes", previa 
aprobación del órgano competente de la "Suprema Corte" de 
conformidad con lo dispuesto en el articulo 143, fracción 1, del "'Acuerdo 
General de Administración Vl/2008". 

VIGÉSIMA SEGUNDA. ADMINISTRADOR DEL CONTRATO. 
La "Suprema Corte" designa al Director de Sistemas Administrativos, 
adscrito a la Dirección General de Tecnologías de la Información de la 
"Suprema" Corte", como MAdministrador" del presente contrato, quien 
supervisará su estricto cumplimiento; en consecuencia, deberá revisar e 
inspeccionar las actividades que desempeñe ei "Prestador de Servicios", 
así como girar las instrucciones que considere oportunas y verificar que 
los servicios, objeto de este contrato, cumplan con las especificaciones 
señaladas en el presente instrumento. 

Asimismo, la Directora General de Tecnologías de la Información de la 
"Suprema Corte" podrá sustituir al "Administrador", lo que informará por 
escrito ai"Prestador de Servicios". 

VIGÉSIMA TERCERA. INEXISTENCIA DE LA RELACIÓN LABORAL. 
Todas las personas que intervengan para la realización del objeto de este 
contrato, serán trabajadores del "Prestador de Servicios", por lo que de 
ninguna manera existirá relación laboral entre ellos y la "Suprema Corte". 
Será responsabilidad del "Prestador de Servicios" cumplir con todas las 
obligaciones que a cargo de los patrones establecen las disposiciones 
que regulan SAR, INFONAVIT, IMSS y las contempladas en la Ley 
Federal del Trabajo; por tanto, responderá a todas las reclamaciones 
administrativas y juicios de cualquier orden que los trabajadores del 
"Prestador de Servicios" presenten en su contra o de la "Suprema Corte", 
en relación con el objeto del presente contrato. El gasto que implique el 
cumplimiento de estas obligaciones correrá a cargo del "Prestador de 
Servicios~, et que será el único responsable de las obligaciones 
adquiridas con sus trabajadores. 

f 
La "Suprema Corte• estará facultada para requerir al "Prestador de 
Servicios" los comprobantes de afiliación de sus trabajadores al IMSS, 
así como los comprobantes de pago de las cuotas al SAR, INFONAVIT 
eiMSS. 
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En caso de que alguno o algunos de los trabajadores del "Prestador de 
Servicios" ejecuten o pretendan ejecutar alguna reclamación 
administrativa o juicio en contra de la "Suprema Corte", ei"Prestador de 

PODER JUDIOAL DE LA FEDERAOóN Servicios" deberá rembolsar la totalidad de los gastos que erogue la 
su111eMA cor~n oe JusTICIA oe lA NACION "Suprema Corte" con motivo de las demandas instauradas por concepto 

r 

de traslado, viáticos, hospedaje, transportación, alimentos y demás 
inherentes, con el fin de acreditar ante la autoridad competente que no 
existe relación laboral alguna con los mismos, y deslindar a la "Suprema 
Corte" de cualquier tipo de responsabilidad en ese sentido. 

"Las Partes" acuerdan que el importe de los referidos gastos que se 
llegaran a ocasionar podrá ser deducido por la "Suprema Corte" de los 
comprobantes fiscales digitales {CFDI) que se encuentren pendientes de 
pago, independientemente de las acciones legales que se pudieran 
ejercer. 

VIGÉSIMA CUARTA. CONFIDENCIALIDAD, FOMENTO A LA 
TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACIÓN Y PROTECCIÓN 
DE DATOS PERSONALES. 
"Las Partes" reconocen que la información contenida en el presente 
contrato y los entregables que se generen podrán ser susceptibles de 
clasificarse como reservada y/o confidencial, en términos de los artículos 
1 06, 113 y 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la 
Información Pública, así como 98, 11 o y 113 de la Ley Federal de 
Transparencia y Acceso a la Información Pública. 

El "Prestador de Servicios" se obliga a no realizar acciones que 
comprometan la seguridad de las instalaciones de la "Suprema Corte" o 
pongan en riesgo la Integridad de su personal, así como abstenerse, 
conforme a las disposiciones aplicables, de dar a conocer por cualquier 
medio a quien no tenga derecho, documentos, registros, imágenes, 
constancias, estadísticas, reportes o cualquier otra información 
clasificada como reservada o confidencial de la que tenga conocimiento 
en ejercicio y con motivo de la prestación de servicio. 

Los trabajos ejecutados, total o parcialmente, especificaciones y en 
general la información que se encuentre en el lugar de su ejecución o 
que se hubiesen entregado al "Prestador de Servicios" para cumplir con 
el objeto del presente contrato, son propiedad de la "Suprema Corte", por 
lo que el "Prestador de Servicios" se obliga a devolver a la "Suprema 
Corte" el material que se le hubiese proporcionado, así como el material 
que llegue a realizar, obligándose a abstenerse de reproducirlos en 
medio electrónico o físico. 

De conformidad con lo establecido en el artículo 59 de la Ley General de 
Protección de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados, el 
"Prestador de Servicios" asume el carácter de encargado del tratamiento 
de datos personales que tenga acceso con motivo de la documentación 
que maneje o conozca al desarrollar las actividades objeto del presente 
contrato, asr como los resultados obtenidos, por lo que no ndrá poder 
alguno de decisión sobre los datos personales. 

~ 
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Los datos personales que recabe el "Prestador de Servicios" son única y 
exclusivamente para realizar el objeto de este contrato. 

En ese sentido, el "Prestador de Servicios" se obliga a lo siguiente: 
a. Abstenerse de tratar los datos personales para finalidades distintas a 
las autorizadas por la "Suprema Corte". 
b. Guardar confidenciaJidad y abstenerse de transferir los datos 
personales tratados, así como informar a la "Suprema Corte" cuando 
ocurra una vulneración a los mismos. 
c. Eliminar y devolver los datos personales objeto de tratamiento una vez 
cumplido el presente contrato; y 
d. No subcontratar servicios que conlleven el tratamiento de datos 
personales, en términos del artículo 61 de la Ley General de Protección 
de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados. 

VIGÉSIMA QUINTA. LEGISLACIÓN APLICABLE. 
El acuerdo de voluntades formalizado en este instrumento contractual se 
rige por lo dispuesto en la Constitución Política de los Estados Unidos 
Mexicanos, el "Acuerdo General de Administración Vl/2008", el 
Reglamento Orgánico en Materia de Administración de la Suprema Corte 
de Justicia de la Nación, la Ley General de Transparencia y Acceso a la 
Información Pública, la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la 
Información Pública, la Ley General de Protección de Datos Personales 
en Posesión de Sujetos Obligados, el Código Cívil Federal, el Código 
Federal de Procedimientos Civiles, la Ley Federal del Derecho de Autor, 
la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaría, la Ley 
General de Responsabilidades Administrativas y la Ley del Impuesto 
Sobre la Renta. 

VIGÉSIMA SEXTA. FORMALIZACIÓN DEL CONTRATO. 
"Las Partes" manifiestan su conformidad en que el presente acuerdo de 
voluntades se pacta con fundamento en los artfculos 1794 y 1796 del 
Código Civil Federal vigente, por lo que, los plazos pactados deben 
cumplirse en términos de lo pactado la Cláusula Sexta, con 
independencia de que debido a los trámites y gestiones internas, el 
contrato se formalice (por escrito) en fecha posterior. 

VIGÉSIMA SÉPTIMA. TRIBUNAL COMPETENTE. 
Para la Interpretación y cumplimiento de las cláusulas contenidas en el 
presente contrato, asi como en caso de controversia, ULas Partes" se 
someten expresamente a las decisiones del Tribunal Pleno de la 
Suprema Corte de Justicia de la Nación, órgano competente para 
interpretar y hacer cumplir lo pactado en el mismo, renunciando en forma 
expresa a cualquier otro fuero que, en razón de su domicilio o vecindad, 
tengan o llegaren a tener, en términos de lo dispuesto en el artículo 11, 
fracción XX, de la Ley Orgánica del Poder Judicial de la Federación. 

VIGÉSIMA OCTAVA. ANEXO ÚNICO. 
Forma parte integrante del presente contrato el siguiente anexo: 
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"Anexo Único". La propuesta técnica-económica, presentada por el 
"Prestador de Servicios" el veinticinco de noviembre de dos mil 
diecinueve. 

PODER JUDICIAL DE LA FEDER.AOóN Leido y entendido el alcance del presente contrato, "Las Partes" lo firman 
de conformidad por duplicado en la Ciudad de México, el veinte de enero 

SU~KEMA COI\U DE JUSTICIA. DE lA NAC10H de dOS mil Veinte. 

POR LA "SUPREMA CORTE" 

• 

. ·RGARITA 
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INFORMACIÓN 
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SISTEMA INTEGRAL ADMINISTRATIVO (SIA), SCJN/DGRM/DADE-
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LA NACION Y SAP MEXICO, S.A. DE C.V. f 
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CiuDAD DE MÉXICO. 

13 DE NOVIEMBRE DE 2019. 

El presente documento se encuentra vigente hasta el 31 de diciembre 
de2019. 
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Uc.Om.arGudtMonla 

Dlrtctot Gtntlll dt RtcullOS Mlteriales 

Suprm~~ con. dt lua1kll dtla Nad6n (SCIN) 

PRESENTE. 

Oudld de Múleo. 1 U de noviembre de 2019 

Es un IJUJtO pata 5AP Mtx!co, S.A. de C.V.("SAP"'), someter 1 consldttlclón dt su admlnlsttlclón, 11 

Propuesta T'cnlca Plll los stnlldos de actuallmdón, m1ntenlmlento fOef"'ddos de ActutiiDdón y 

Nutw1 \lenlonu del Softwart SAP), conwsponcllente •1 periodo del 01 dt enero dt 2020 alll de 

diciembre dt 20U, cubriendo el tottl de lu llcenelu di soluciones SAP prevllmtnlt adquiridas por 

11 Supntl!ll Coltll de Jultlda dtlt Nldón. 

la preRIIIt propuesta contiene la descripción completJ y sin 1biWIIIIIut1S, dtlllcanee y vlJI!nela de 

la suscripción oferuc:t1, wyos servidos se pnm&in m:lusiYimtnlt dt conlormldld can lo 

attbledclo en la prucme pro¡rutstl. 

Asimismo n «fati que, pa11los Oertdlos ele Act\11111-'ón y Nueva VerSiones del Softlnrt SAP, 

se canwnpll la tntnp dt un unlca documento esurq¡~blt, el eu~l CDNistt en UN am de 

1Cllvld6n de los Dlrtehos de Adllti1Jtc16n y Nutw1 Vtnlonu del Sottw.. SAP t•SAP fnterpftSI 

Suppon") 

Sin mb por el momeMo, quedo • sus órclenes ~,. cu1lquler dudl o ld\_tldón. ~· 

~l(,(nt/, z:.¡ L.rpd 
AleJandra Wpa u~~ 
NOotJIADA Df 
SAP Mhlco, S.A. dt C.V. 
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1. Estructura y Componentes de Soporto SAP 

1.1. llatnlctiG'8 de Soport. bajo los Deredlo• de ActUIIIlucl6n' : 

SAP NJrve Globel SUppart a~ argii\IZKIOn c:te Sopotta Glabll (mllllllal), la Qlllcwnu con3,000 ·~ 
en 48 PI' ... (cenlroa de $qlol1l) tf~ldados por 11'1.61 de 8,000 ~ de I\UIIIral ..,_ 
p¡odlidoa. 

loe pefMI donde tenernos CeiW'ot de 6opona Sllll les aig~let: 

A.ArMifcc 

8AP Andina y del cadbt 
S»Algan~N 
8AP 8ml Ucla. 
B»Callda 
SAPM6lCicoy ~ 
SAPUSA 

B. l!urop• y Arrtc:.: 

8AP SE (Aiementa) 
8AP a.lglcl 
SAP Croecle 
SAP RepObb Checa 
8AP Rlllndll 
SAPOreda 
SAP lr11nda 
SAPII&Ia 
SAPNoMg~ 
SAP POIWgll 
8AP Eilov8qUIII 
8AP Sud61ñca 
S»Suadl 
S»TWqula 

C. Aala PKIIIeo 

S»AIIInlll 
S» India 
SAPJ.tp6n 
SAP Malnla 
SAP61nga¡u 
6AP Tlllanclla 

SAPAuslrlt 
SA9 Bulgalla 
SAPCIII¡n 
SAP O!Mman:a 
SAPFnnda 
SAP HIA'lgl"la 
SAPIIRel 
SAl' Holanda 
SAPPolonla 
SAPRutla 
SAP EsiDvenla 
SN'Espal\a 
SAPSI.IIza 
SAPUK 

. ., . : ... 
j 

~~ ~r. . 
1 ; • 

N 
(.' 1 

-n 
;;_¡ 

1 

Oe!Wo dll ~de IOpC)IW para al c:.so d• MGico. nuewo primer nMI o Cltdro rwgloMI 11 6AP USA y 6AP 
E5pel\l, dlpeudltndo le aped .. dtd dtl CDIIIUior_ qua M I'ICiuln.. Dlnnle la I'IDChl di Mtxk:o, el c:emro 
R'910nlll que IIIIIICSI • nuutros cltnln n SAP ~ y SAP EI9W. El niYel de dtllfT'DID (cenlrDI de 
clenrnllo) HU Ublcldo an 6AP USA (PALO AlTO), SAP Alemania o SAP lndll. 

SAP DifiCil 1 aus clltnla• el modelo los benellclos y prnlac:lones da SAP Enlerprlse Support. 

1 DIJIICHDt Ot AcniALIZACIOH (IN lD IUCUND ' 8CJIICIITE 6AP YIO ~OIITI') 

w,,.._..,w; 

o 
,_. 

"" .., 
:-l 
:;, 
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2. Descripción de SAP Enterpñse Support 

2.1. IIAP Entelprtsa SUpport 

e 5opor1a SNt .-. ~...,. ~ r 1 cia ~ l'llllnna lrllbltl, M~tllndo lodol
....... ~ SAP. ........ .,....,. Conl de .Ju.Uda de .. N&d6n. 

PrqJunta de~ Nlntllne au entorno SAl> ldl..:tzam do~ pr~ '1 IUndoMndo con er.ct.ndl. 

6AP ~ EnbttpñM a 111 oferta de SAS> qua a.dn osatro na apectllcas: Mejora ~ua. OntiOn de le 
Cdd8d. T'lwllflltencla de ca~IOdmlento y Sob:i6n • prct¡temn o ~ldll. • Pr8Y6I dol SAP Solullon Manager 
~ Edlllon y del SAP S.Mc8 ~ Aconl5nuadón. la desctlpdOn de le o1e11a: 

MoJcwa ContJnua Recibt mejora ¡:ddi:as empeMIIeiH ylll metor ltenologfe ~ 17 ANido 
oonfnua; 

• Elliltlmo 1111ase c111 I04wn SAP con k:enc:la. o un paquete da mlgnláOn 
..... el software SAP de pt6ñna oenel'ldón (Incluyendo 17 upgradt o 11 
tollw8re de 11\1grac:i611) . lJpdeta de 1ea1o1og le para manlenor au fnlraHINc:lura fntegraiCIIraiiUde 
(balea de da1Ds.) . Código fuente ABAP y han'lmlentat pn oat10118t el código dennldo por el 
dienlll . c.mtllos ltgales par.a CUflllll\' lu IMVII oblfpdonu legeln y contllblla . PaqUIIes de 101)011e> para aplicar con eftdtncle 111 coii'IICdonla 
lnc:rernetUies 

0o•t16n do Calidad A&egCireM dele solidez tecnlca di I U IIOiucJOn: . Serv1cbs ramolos pro~ PII'IIIUI ambienta producllvol (por eftmplo, 
SAl> Ealt)Walch Alert (seNiclo 8UiomMico, I'ICCIINIIdlldo ltnetto con1endo 
une wsz por semana) , SAS> ~ (letllldo PM0f1811udo, 11tn1n 
~ • 2 ~eslones eJII'Io), emboa Clll'lle lnlencl6n p¡evenllvl de eYIIUir 
li6c:nlc:etMnla sus sistemas y mlnlmiter tf riesgo de c:ueloe de bolella y 
I)Madls ~. Y/o un ANido dele~ Golrtg LMI (Go LMI 
Chedt. OSIDB M9allon ChtQ y Go LMI FW'Idionel Upgrede Oled!. enn 
OW'Ot. 

• Hetr.-nlenlas p;n el seguknleniG de los IIDN.t' de los ~ 
~ par.t ~~na 111wta tjpdl en ceso de Pi'*-•• (Sclf&Aion 
~ . Hemmllnlas ¡ara ruizer y euta~••b los 1es11 't eaegunrw ele qu1 ra 
~ disetiD fundone de fonlll6pfme yi!Mlll (Soi\JIIon Manager) . Herremlenlu y melodologlel de lmpiamenl8don pniCOitar a p1ams del 
PIO'/KIO y awnentat :a efedMdad (~ Mene;er) 

Tronjtforoncla do Aptendllel mejotes pracü:as pn la geltiOn del COSto 1bt11 de Propiedad 't 11 
conoo!m!ontoo lnnovad6n: ~ :;\pe c... . ~cartelido yhertamllntaadll :::= ~ 

Reduu:a el COSie 't loo rfagol Clltl proceso~ J lE . P~ en la COITIIritad SAP e ltMs de !W> s.Ni:e Merblpllte, 

. pera eptlllderles mejora~ comtttlela. 111 of~ eervlclot.... 
SAP Solvtlon Mena~ pn geslionlt cenlralmtnto lll'lft 
dtaeenlrallz.adu y dilbtiUidel .,... 

o 
,..... 
w 

.. ~ 

Escaneado con CamScanner 



-- ~a.,._,_, ______________________________________________ _ 

• Melodologla de mej0111 continuada par~~ la gestlcln de aplíc:aciones • 
pr6dJcu comorclelel y operac:lones propordonldu con SAP Solutlon 
Manager 

Ruolucl6n de Milimlce el lmpadO COII!Ieldala~ con los emns y In paradas: 
Problomas . Acceso a 11 exutnsa bne da da!De de conocimientos de SAP ~ra 

eutouyvda . HeiTlmlentes que le ayudan almpllmartllr la solución . ReSOlución de prob!omu por SAP, en caso de que no encuentre una 
solución llllled mi liTIO, En p!lofidades •muy alt8s', se aplica 71124, para 

. evltar lniii!TUpcione:s lnnt~oesatllmenle largas. 
Procedlmlenlos de-escalado globales 7x24 pan~ ec:ceder a lodos los 
~rsos SAP necanrlos Data IOluclonar la slluaelón 

SAP Solutlon SAP Solulion P.lanager es la hen'Bmlenta de Sapot1e: 

o Manager . Una ~lafctma de c:olallorad6n . Monlloreo a sulandscape y PfOCOSOI de negocio . HeiT'lmienta de mesa de .yuda . Gestlón de solk:ilud de cambios 
SAP Sorvlco Una fuente para todas sus ntQtldadu emprasarlales: 
Markotpl.ce . Suaqueda en SAP Notes 

• Aalllenle de Incidentes SAP . Centro de dlslllbuclón de aollware SAP . Admln. de conexiones remotaa . CIIY8 de ~cenda y sollcltudet 
• Reg, de mcxlif!Caciones softwllra SAP . c.ttlogo de presl3cfones SAP 
• Ca~ de sollware SAP 

-. n ~Á c... 
:'\ ~ e en 
~ ~ CJlC 

•''/ =':..o 
,~·/ 

·~ o N 
(JI o ,_. 
~ 

~ w 
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2.1.1 l&aMjo y Rlud6n delneldentn 
Dentro deiiiiVIc:lo de M1neJo de problemas reladonldos con pn!dudol SAP, Iol dientes pueden e1QI lnc:ldentH 
de soporte vltl SAP SeiVice ~ (lnll!met htlp:J/setvlce.Nfi.CXIm ). lllrnbl6n existe 11 opdOn lelefónlc8 
rnedient. 111 CUII el clente puede man:ar al centro delql0!1e (e los tel6fonos 52 55 52a&no1, 01 800 1233218 
6 +55 11<41308151) pera repcw1ar un lllddente o pera cS. seguimiento di algl)n Incidente 1bllf1o en 11 Idioma 
npa11o1 en honu1os de ollc:lna de 8 am a 6 pm. El cliente también podrt men:er lelef6namente fuer. de a los 
hcnllos y~ etendldo por nuestra oficina de SAP S()f)ORTE INTERNACIONAL p¡n reportar el probleme. El 
un seMclo 71é24 lol 385 dlu del ello. 

e RMclo de lnddentn esti disponllle las 24 horas del !Cita. los 7 dlas de 181em-pera Incidentes con pr1olldad 
"Muy Alta o very Htgh". Todos los centros de Soporte esiM unidos globalmente 1 ltaYft dO una kl~ 
Qnlca. por lo c.rtlo, se puede tener 111 ceñiD que IOdala lnformad6n que provea eseccedlde por 101 expeltos de 
SAP IOdo 11 tiempo. 

Pera el caso di lncidenta con prioridad • Alta", "Media" y Baja" los lncldentee pueden ser repotl8doa en Idioma 
espeftol es recomendable IAJilrar elleflglllje invlés para ac:elerar el proc._,wnto de este ya que dependiendo 
del grado de especltlliZaclón que se necesite del consuftor SAP puede sor que esl~ ubicado en alguno de nuestros 
cenlrlll de Soporte etredtdor del mundo o Inclusive en SAP Alemania deaerrolo. Sin embargo, lodaa las 
respuntas 11 brind~ en Ingles y aus lncklanles sertn tractueldo1, por lo que 11 cliente debe tomer ellO en 
c:otl$kletacl6n. • C1 :·; . E.(l) . 
los Incidentes amn atendklo1 por consultores SAP SOPORTE GLOBAL que Junto con nuntioa cllen~ 
do etender y dar sogutmlento a cadalnddlnte. • : { :;:; ;;l :t; 
Ea importante ~elar que los lncldenln reportados • SN' ~n ser por: 
Problemla relacionados con el mel funcionlmlenlo ~-del sls!sma. 

N 
~" 

• Ollectol del software esl*ndar. 
• lncldentet da EITOI' en tranSICCiones est*ldales delalltame. 
• Sistemas SAP celdas. 
• Problemas de r~nd!mlenlo en Jlslemas SAP. 
• Problemas de tradua:ltln del lenguaje aopor1ado:s por el sistema SAP. 
• Problemas especlfcoa da la eplicec:iOn n1*ndar. 

AJ reglslrne el Incidente en SAP Solutlon Manag,er, dop1ncüendo del llpo de problema (gravedad y 
c:arlldarfsllces), aellpllic:8rt y jererq\.if.art aegOn las llgulentu dellnlcione1 de prtoriiUdas pelillo& llllemlls SAP 
In produdivo: 

O 2.1.1 .1. Prtortcl.cl1 "VIfY Hlgh" (Muy Alla) 
e lnddlnte " duillcldo como 'Ver¡ Hlgh• cuando se preseiÚII Interrupciones eldranlldamente aeriM en 111 
operedón norrnel delllaleml productivo que est6n Impactando a !s empresa en 1t1m1no1 de oplt8CiOn o uWdad 
del negodo, u decir. weu criba que debieron ser eJec:utadll lnmediltamen.le. &lo u causado por un 
Sistama SAP totalmente caldo o por problemes de alguna fl.rldonalded d1lliltarna qua 11t6n Interrumpiendo te 
produocl6n da algOn proceso critico del negocio. 

Elle Incidente debert ser proeuado inmeclialamlnla con un hOillllo de atenc:l6n de 2<4 llores los 7 dlas dala 
Jemlnl (385 dltlt al a/lo). Pm seguimiento dellnddenta es Indispensable qua elt6 dllponlble una pe11011a por 
plrtl del cliente para g1111ntlmr la solución, seguimiento y monltorao del p!Oblema. 

2.1.1.2. Prfoltdad 2 "High" (Alla) 
El Incidente n ctalflc:ado como "High' cuando se presentan Interrupciones 1111n en la operacl6n normal: Tnes 
lmporfanlel no pueden 11r ejeculadu. Ealo es causado por un mal funclonamlenlo o por lndlsponlbOidad da 
cierta hlldonalldad en el Sllleme SAP que es nec:ualla para manejar u opet'lr la 1ltuac10n en esa momento. 

o ,_. 
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2.1.1.3. ~ l·Medllm· (Medfl) 

Un lnddlntt es ~con pñoñlüld •Medlum" cuando lnlenupclonll en la o~ notiMI oeutren. Ello 
11 CIUMdo por un mil fllnc:lon8mlento o por lndtsponlll:lldad de c:1erta lundonlldlcl dol &alterna SAP. 

2.1.1A. PrtoriciMf 4 "l.ow" (BIIjl ) 
Un lnddlnlil 11 diiJb con prioñdlci'LOW' a.ndo 11 tra de lnddlnta1 no relldoNidol con lnWNpdann o 
~ 11 prennc.n ~menores en la opendOn nonnll o errores en algOn elalomll no piOductloto. 
&lo 11 eiUIIdo por un mil funclonlmlenlo o por lndlsponlblldacl de dll1l 1\Jnclonaldld en e1811tlml SAP que 
no n r.c¡ulltdl en la operadón cotldllna o no es un1 opeJKIOn que 11 ulllza en lonnll rtgUiar. 

Dlrml de la crUcl6n de caeS. Incidente de IOpOIII! se lleva un1 bUcorl del ~- del caso yn cuetú 
con la algulente lnfl:lnnadl)n: 

• Ftd\1 '1 hcn de rec:epc:iOn dlllndánte 
• DIICiipc:lón detlllda del problemt espec:lficanclo: 

o Modulo o tnse electld1 
o lmpeclo en el negotb que lltil a1U181ldo el problema 
o Tre nucd6n o fiiO{jml\l {programa en lnee o betch) 
o Error quo mande 11 aplic:aciOn (número d11 ernx) 
o AnOllsls y dlagnOstieo del PfOblema reportado 
o Recomendación para solucionar el prob1ema. La recomendiCIOn puede Involucrar un aupport 

package (porche de SAP) a lmplementer, uno nota SAP 1 Implementar o elgO!l otro tipo de 
componen le SAP o Bne de datos a lmplemtnt.ar. 

• En el Incidente H puede llevar un r.gl5Uo de kMI consull.onls que pertk:lparon en ti aegulmlento de tale 
tomando en cuenta un regisiTo de fiChas y horas de participación. 

• 8 lnddenle no ea cerrado hftta que el dienlte de au visto bueno y conarme que eu j)(Obltma fue 
101ucionldo. En caao de que SAP no hlye reclb'tdo une reapllltll del lnddtnla en un periodo de 14 dln 
hjblln enloncas 11 heiTamlel!la de soporte ceiT1It$ el Incidente euloi'MIIelmenllt teniendo en cuenll que 
no ae hl repor\ldo KlíYidld IIObre el miJmo. 

Corno 11 comenl6 111~ en el caso de lnddenln crhlcoJ con pt1ortdiCI 1 11 11.1 de un aegulmlln4o 
etpldll de 7 por 24 y111N1111Ble un axúclo ~con el c11er11e ptta lltNir el JIIIIUI del prot111m1. Pot lo 
generelen lnddentn con ..a prioridad ee 11ew e cabo a.n ITIOIIib eo de la IOiud6n en ll'l1bllnla PfUducllwl hnt.l 
logm 11 .ubllzec:IOol de 11 opegd6l L 

En cao que .-a •lolu::l6n del pnltJiema - ~ 11 ~1Ci61• de un eopot1e en alllo (pua no hly 
tsJ* · n &u del lado del c1en1e. pwa no hly COl iiltlnlelrllo por pa1e del dlln:te, o por C\Wqultf en C81Daljenl 
11 prodUciD) entDcas 111e IIGCMcri 11 c:fterU por~ del~ y M ohcett el -*lo 111 aJIIo requerido. 
námo que quedl fuera dll lbnce de SAP Emer¡xlse SUppor1. yllndrtl un coslo ICicionel que pre~ se 
ptetatt con el dlenle (wrlla:liln SeMdol di Soporte., allio Plfl ipbc:lofiiS SAP). 
Ll detcr1pd6n maa cfetalada de mlllljo de lnddentaa M puede revtllt en el llgulel!ll vinculo de lntemel: 
h"MUPmxtPP r.ptJ)1slt.fncj!!ll hl!ri ;: 2 :=: 2 "' ._¿1-;n •• CJ)r 
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2.1.2 Acft•lzMi6n del Software SAP 
SAP tmda clifetwltet opdoneS ,.,.. c.rnbllr y mefotW lol ~IH CCJr'11)011enln ~ con IIIICIIUcfl)n 
SAP, entre la cuales M enalenlr'ln: 

• NWYn venlonea da ~ clfem~lelf componanw• de loftwlriiAP: 
a IOftwlra ... envledo • lallclud elqlnlu del diente o t.ndrt KCISO vlll SAP Sarvtce Mlltttplec8 
(1nlemet) a 11 ~ama wralón deiiOftwn de SAP. t.n pronlo estt dllponlble en el mercado 

c.1a nueva vtrll6n de Sottw.a conllene mejo(al a nueva ~~p~~cac• 'fl81 que M van desan'dllndo en 
beM e ...n uperienda y ntqUef1mienlcs dll mlfCido. 

• SUppcMt Ptcbgta (Carrec:danes a la Apbd6n SAP): 

~ w 
La ~ mil delllada de ~de IOitwn 11 puede misar en eiSAP 8upport PorDI, en el '-" 
vtnc:u1a de lnllmlt hltps-JIIuppart.sap.COI'IIIsoftwlrt.hlml ':• 

" 2.1.3 S.rvlcloe de Soporbl Retnato • • 

SAP ofrece IINidos 1'11mo101 de c:attctM prwentt\10 lol eualet M lewn 1 cabo sobre slsb!mas pn:lduc:IIWI da 
nueslros c:tlamea. EataiMIVIclolllanen como objellvo cptlmlzat el rendimiento del alltama dunlrmt las dMtrus 
..,_ dll c:lc:lo de vida de un proyecto SAP, IJIIet coma ulldll Inicial en productNo, u10 continuo dllllslllma, 
rn9lld6n da bale de dlllDI y/o llltamaa operetlvos, .. Hda a ptD<klctlva de nuevot m6dulol. lnc:nrmno de 
uauartoe. ICtl,..z:ac!On de wniones de producto• SAPo conwral6n de monedn como es el caso dll EURO. 

SAP CUIIlta con 11 c:aplddld y ~ nece1111ot pM cS. aunpllmento a 1a1 ~ delllf'tlldr:l 
requelidc en la pqsenla ~ 

A~ M desatbe • ciÑI!ellgunos de loa aeNdol de que lomwl parte dellllc:l.nc:e de SAP EntarpriH 
SUpport: 

2.1.3.1. &rlyWatch Alm 

El EattyWald\ Alert " UNI herrMllenta da monlkno que propCI(tW SAP SOPORTE GlOBAL a 1o1 clentea 
para monllofear elliltema SAP da mann preventlv8 desde el punto de vtsta rendlmtento, el cliente puede definir 
la rrecuenc1a dime manllorlo. &te es el único IIMelo que 11 puede eJec:ut8r automilfc:amenta.La hemmtenta 
genera un repoñl con rec:crnendac:la y un anMIIIt de!lde el punto de vista rendimiento delslaiMia procklc:tivo. 
La recomendaciOn da SAP "ecrref1l una vez por MmaM. 

La ejecuc:lón del aervlda EMf)'Watc:h AJett l4ri por Qda lnlllladón prodUdfvl, el cliente pueda misar sus 
111p011ata trev6s del Salutlan Manager o del portal SAP SlfVIct Mlftat Place. 

t:""\ 
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2. 1.3~ &rt,Watch 
El un servido ~ de preferencia preventNo, el ~ llene por obfellvo primordial ef medir andZar el 
rendltrieniO de alatemat ~ de nuulrol cllentu. Eate UIVIdo H puede calendaltzar para analizar ti 
stmm. en fedln espedales en les que el cliente quiera un monltoreo de tu tlltema productivo. La lnlenciOn da 
este larvlcio n prqiOI'dol..- recomendadonet parw que el rendimiento del alatema 118 6pCimo part las 
oper.c:iolaes del c:lentl. El c:lente define y 11 lntotma e SAP SOPORTE GLOBAllat metoru flehn ~ le 
lljecUción de e1t1 uMclo, mlnlmo CDn un ma da anteladón. Como enlrwgeble dllletVIelo te genera un r8pOI1I 
con nte0mendllclonn npedftcu de parimelrol de BaH de o.toa, Sistema Operdvo y SAP. 

2.1..U. Golng Uve Check 

s.Mclo prwvent~vo enb:ado • eyüdlttt al Clellte • COtlftotnr su 111tem1 SAP deldt el pililO de v11ta rendlrnllrltD 
~ IIIQUfW una enncsa en produdtvo contllble. Ouwlll el .vtcio M podrM ~r poalbiH cudot de 
baellt qua lmpklan que la ~ en produc:IMI. Este MMdo conttil de m Mtlonet <An*his. OptknlzaciOn y 
VerlllcaeiOn). ~~~~. mlnlmo se debe pedir con doa mau de ant•llldón. 

• An6flale: 
En asta llllón, bes~ en loe ct.1os propordonldoe en un cuetllonaño, te vertra que lot recursos 
de heldure Han lllflcientes p1n ta entrada a produc:ttvo deii'IUIVO t ltlema o m6dulot del tlstama. 
Adema, 11 poporc~o~., ~de con~ a nivel SAP, 8ne de D8tot y Sltterna Operallvo. 
en. 11110n 11 rnliD 2 meses antes de entrar en productivo. 

• Optlmlzacl6n.: 
Durenlllllla eesitln te aneiZan 15 de lit nnMCdclnft mtslmpotW!t• de un llslema en t.6nnlnol de 
~m. r u den~ pera rnetor-lot tiempos de mpuetta de dlchat nns.c:donel. 
Mlc:lonemente M dM rec:omtndldonft gennl" dt rtndlmlenlode acue~ fuePonalel 
~ ettelmpilmentando el dente. Esta IUIOn u~ enfocada a la parte~ ~~ .aza 
INI vez que 11 c:a.nt. haya termln8do la conllglll'ldón funcional y .mea ~ ntrar ~ • ~ 

,, :- .. -
• V.rtftced6n: 

En esta Mll6n H v.riflc8 el eUdo delllttema dncle ti punto de vfJtil rendlmllnt~ lntenc:IOn de tste 0 
MNiclo • propotdonet tecamendaelonn para que 11 tandlmlenlo del allltiNI 118 Oplimo una vez que ~ 
ef ~este en producllvo. Se proporcionan p:artmttrol de conllgiM1ICIOn • nivel !W', Bne de Datos '1 w 
Slallma Operlllivo. Esta MIIOn •• taelza 1 mn delputs de entrar en productJvo. =:1 .. 

2.UA. Golftg Uve Fundloul Upgnlde: 
SeMc:io dedlcldo pere fadlbr el proc:ao de upgrade (mlgrKIOn) • una nueva vert10n de los~ SAP. Elt8 ' ., 
aeMcto es a~ rtCOmenCf8do ya que le da al diente, una vlsl6n competa di Jos punco. a ~para 
que "' entr.da en prgductvo con su nueva velllón aee maa sencll en ~ da randlrMnlo. Este saMclo 
cont1a da doa easlona, Antillt y Vertftc:8clón: lgullmer~llte debe pedir mfnJrno un mes antu. 

• Aúllsla: 
Ourarü uta Hli6n, H verillc:a que lol racunoa de hardware Hin sufk:ianllt para la antradll an 
productivo con una nueva varsl6n SAP. Ac»IMs, " proporciona la plt'lmatrtuclón óptima (a nivel SAP, 
s ... de Datos y S ~~tema Operativo) dllall"'m• para dicha ven!On. La HIIOn H rultai 2 mesaa anlet 
de entrar en ptOdudlvo. 

• v.rtflcad6n: 
En ella Mllón u vartllca el eJtildo ct.l _.,. por completo desde el punto da vtt1a IW!Cflmlel*), una 
vez que et 111tama asti en productivo. Be dan recornencladone de ~ de San de datos. 
Slatema Optntlvo y SN' pera mej(q' al rendünleneo dlllllt.ma en av nuew versiOn. e.ta anión • 
I'NID 1 mat delputt de antnll., produdlvo. 

SeMclos de epoyo edlc:lonal que H pueden raaliur 
• Servlc:tol 11m01ot pn IPO)'O M mlgfldonn de Bale da datot con tlllemas SAP 1. 

IAPP~~~SM .. ftcxa I'IIIIIIIIÑII'a2ó1i 10 \) 
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• ~ .-noiOipetaiiPOYO en ~dcue1 de Slstemaa ()peniliyol con llltema SAP 

o bien CllrOI 11101 de les entartarH: 
• Sei'Yiclol Remates de 11P0Y0 peta optimiDciOn de cuellos de botda o rendimiento de llltema SAP 
• ~ Remoecs de IPOYO p.-. salda en pnJdllctlvo con nu.vo. 11111a'loe 
• SeMclos Remos~~» de lpoyo .,...,.._ en prcductlyo con nl/e'iOI mOdulcle 
• Servldot rwnotct dlepoyo 11 cambio de HatdMra en 1is1eml productlvol SAP 

N 
tJI 

. . 
-;::1 

EstDI aervlclaa aon MUlles y no H pueden ICUinUier patta 111o1 poatenore~. Ellol MMclol Wnpoc:D ~a~ Cil 
transferibles enlnllnsiDáonel. 

t. dtiCtlpción mas detaladl de ltMdoe rwmo1o1 que orr.ce SAP " puede reviNr en el SAP lupport Port.~, 
en el vinculo de ln18met htlpl:ltlupport.Np.~.progtMII-IIIYice.,ltMcta.hlml 

2.1A IAP a.vrc. Mertet Pllc:e 
EJ port.! de "*tnet de SAP medllnle el cal lendr6 ecc:eso a una gran Yatledad de ltiYidol e lnfCimi8Cfón 
!Wievlnte en CUIIquler luglr ya Qlllquler hcn '1 esta lnduldo en ti mc.nc. de SAP l!ntarprfH 841pporl Con .., 
ID de usuario y paaword podr6 naYtg8f por la .mpla variedad de temas y acceder a le siguiente lnform11C16n: 

• Manu8ln de lnltllaclón de Softwlfe SAP 
• kh!!!llrr!On (Dowrad) de Yef11onn de c:cmponentn Software SAP y Bate de Datos 
• Accelo a la Balt de dakll de Conodrnlen1oa SAP (Nota SAP) 
• leYanllmlenlo y aegumtenlo de Incidentes de problemas con pnxluca SAP 
• lnfon'nac:ión de lefVIclol de Sopor1e SAP 
• lnfanntdón 10bn1 tslnMgie de Soporte SAP (deumllloa futuros) 
• Mejores Prtctlcal SAP 

Para ec:ceder al portal el clente podnl uur el Ylnc:ukl de lnlemtt hllps:/lwebsmp208.sapo.tg.de/pui)IIQ4hclr 

2.1.5 SAP 80iutlon ll•ager EllttrpMe Edlllon 
EJ So1ut1on Manager 11 la base del nuevo esquema de SAP SOPORTE GLOBAL que ofrece a nues1r01 cllenltl, 
ICitrMI de ser una her'IWnlenll que da oo strYic:lo de monltorao del ambiente de llllemas SAP del c:llentl, 
c:ontlena Ylrillapllcaclonel y metodologln que" ennv111 como par1e del producto que permiten que el cllenll 
pueda delamllllr una ntmegla deiO()Orte y monlticno proadiYo y preYWitfvo en aua diferentes 1nsta1ac1onea. 

Esta h.-ramlenta JIRIPOfCIOna un apoyo y aoporta al clente dnnte lodo el ciclo de Ykla de un proyecto, 
propacdonAndolt maiDdologlaa para la buena ~stracl6n de su listefl'la, llmbi6n con esta hetramlenll et 
c:1en11 JIUedt atender IUI rtquedmientol de IIIVIclol Mcnlcos de ~ mno41o, ademU de poder alftln:llar 
deldt IN mllml pl8lllorma IOdol ro. reporta de aeMclol en dio y rtmolol que SAP Soporte Global ha 
rUIIzado en el cliente . 
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lnslallciOn que contiene el ~y los mftllllet pn que su pruplo equipo 16cnloo lo lnltllle. 

l..al lcenc:lu utlllaclaa en la lnsta*:!On '1 uao del Sdulton Menager no gMIIIWI r:oato lllguno pn et c:hnle, 
siempre '1 a&ando el cliente ICUerde utllzar utae licencias Plfa el uao excJus.Jvo del Solutlon Mlln8Qer. 

2.2 ReYislones Continuas de Calidad y Centro de A.esoria de Soporte 

Aconliluaclón. delalle de la oferta de SAP EnttrpftU SUpport; 

2.2. 1. (CQC) Revlllones Conttnuaa de C1lkl.t 
Las Revillones Canllnuea de Calidad 'Continuos QUIIIIy Oleckt' (CQC) le penniWn 11 d iente ~ la 
u¡~e~ienaa que SAP hl g1111do de Soport8 a l!I,CIOO ellentu por todo el mundo. Con a. ayuda de GAP 
ENTERPRISE Suppon, el diente obtiene recomendaciones ese m~ tilo 1ru ello. cae propo~dona 
poactivamente la ~visiones l!a1k:as de la calidad op.ac;lón para ptO)'edos de lmpletMnt.c:JOn, operaciOn '1 
~de los compo11e11tes de le~ SAP. 

Apoyan le gestión t6cnlca para la Solud6n SAP. enfcQndose en loa lndlcadorel de desempel\o ctave del cliente 
1<ay Pel'foiii&IC& lndicaiDrl' (KPI'a): Rendimiento, Establldld, Conslllende de datol '1 Dllponlbllldlld, pa111 
llllglnl' une Inicio de operada~ tes manejlble en proyK!Os de lmplemenlacl6n, evlt.ndo tiempos muti'IDS 
rnpmtltos. o acuerdos de niYetes de servk:lo faltwtles delndlclldores de desempello clave el negocio para la 
tase de operw:tón de le SdudOn de SAP. y aegurw un Inicio de operaciones aln conntlempoa en proyec1os de 
Klllllz.ci6n de c:ompauen• de la Soklc:lón SAP. 

Las tres llllemiiiVI:I de apic:KIOn prtdica del Proc:ao de cae. van desde la oblendOn lntamwdan per. el 
ent8ndlmlenCD de la Solución SAP del clltnta, 11 aMIIIIs y la mltglld6n de 1tugo pesandO por laldtntM!c8dón de 
riesgos l6c:nlc:os f 11 8opar1B para la enlrada en poduc:ción, hala la mejcn c:ontlnue para ldenllfar las ..._ 
de opar1unldad pera la opClmlzac:iOn de la Solución. asl como la mejora ct.1 IWndimltnta de los pnx:esos de 
negado. 

2.2.2. (SAC) Centro de Aa•orl• de Soporte 
Olrl venlllja clave de SAN ENTERPRISE Bllpport, n al Cenlto de Asesores de Sopor1e. Loe UNOra ele 
Soporte dnempetlan 11 rol de 'abogado' dll c:llenla denlro de la Cll'ganlzaclón de SAP, a'l\ldaf1d0 a que sus 
preocupacionfl .. en atandldu, ul como verlllcando que los problema ee resuelvan rt~~~e •. Los 
aesores de Soporte gu11n al cliente durant. sus c:ldos de su planHCIOn d!iJ ~ ~ se 
r.mmartzan con el ambiente del c:lenle pn una lnteraa:ión mil aet1iva. lle~~xpeñe:::- llgn~ en 
Sopol1e, '1 .. e rn.nuda del númo p!lls d-' ct.nte. - . ; ñ , 

Pira los c:lanllu ya exislentls CS. SAP, tf Centro de Asaola de Soporte eyuda el ~ID de las 
0 wnlaja '1 oportunidades de mejota. Para los nuevos dlantn de SAP. o ~elloS que ~ tmplemeurw 

nueva laluc:iona de SAP. ComoAselonll de Sopoc1ll del c:lltnte dentro de SAP. loe Al~ de Soporta. estin ...,... 
dlsponib• telefOnk:wrltlllll pera., c:llente en hcnrlo d•lrlblio regular. ::.l w 

e Centro de Aa•orla de Soporte IQreQI el siguiente velor: 
• ldentlllc:8r con ayuda de expertos de SAP, 1ot servidos mtalldtc:uados par. a. So~ del c:llente. 
• OesMaler pro8C:11Vamenle un Plan de Servicio a la medida, en c:olaboraciOn CXJn el depertemento de n 

del c:llente '1 c:oordlna la entrega de Soporte, bastndose en el conoc:lmlenta de la Sotuc:lón del dlen•. 
• Coordinar oon el departarnen!D de n del c:lienle, lllmplernen!KiOn d•l Plan '1 enlreg8 de seMcloL 
• lnswye al departameniD den del c:lllnta, ICibre 11 mejor forma de implemerar lu recomendadonu de 

SAP. 
• A'JIId• • nc:atar el pt0ee10 de Sopo11t cuando u requiere que SAP maneje exc:epc:lana. 
• lnfomtar p~menlt al dlenllt 10tn los produdDI, ta nttategll, 'J las ~de SAP con rupedD 

• operaciOn '1 Soporte. 
• Aalltir ar dilnt. c;on el prgc;eso ele c:ef1l1c:lclón y riCifrtf~ efe SAP ccc. silo requiere y sollc:ila. 
• Aseg...,la el'ac:la del equipo de SopoM del diente. 

~ .... 
o 
(7) 
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3. Servicios adiciona les a la oferta Soporte SAP 

::1.1 Proctdlmletlble de Esce&ld6n 
U1111 ~ desaile UN llludn m.ror que causa un lmpKio neglllvo en el negoc:Jo de rustros 
clenla. Esklelgntnca queiOiuclones beAdls en SAP llenen o pueden C8USir un pero del~- problema 
de deN~. ptOilltma ele in¡Unldn problemas de o~ etc. 

e procao de ftCUdOn ebltca el tiempo llllre el Inicio de ll•alld6n.., le 101ud6n delodollol ptOblemes 
que 11 CIUSIIOII. 

Sl H ~,. un eq• pata la rnoludOn de los problemu ltcrllcol, entonca elle PfOC:eiO •• ax~odclo como 
cfe.ucalldón. y u considerad• como parte del proceso de IISI:IIeclón. e equipo puede .. envllclo • ltlhl)ar 
en llllo can el diente de aer llflCIIIS.II1o en c:aeo de que se legua 1 un acuenlo enlnl 8AP y el clenle. 

SAP H ~el del'lld1o IObr8 sus Men:u Reglsndat y 11 propiedad lnlelec:tuef de aua HMc:lot. 

l.ol I*Tr!inoe que en la pll!sente pl'tlpuesta 118111 eqilllldol can lnlclel m1y0acull, urtn lo6tmlnot dellnldoe y 
~n el elgnll\c:ado que carrtfalivamente se tea asigna en el Contrato, ulvo quue Jeulllbuya un elgnllc:ado 
dlsOnto. Allmlsmo, lol pmenlet ténnlnOI y condiciones u aplfcar*n en todo lo no regullclo ••praemtn~ por 
el canlniiD que, en tu momento, se celebre y p!IVIJiclrtn reapiiCio al mismo en c.eo ele eldallr Cllllqullr 
canlradJc:d(ln con las dlspolldonee prevlttu en equ61. 

c... 
C (/) 
CIIC 
:j,., . ' ., 
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4. Auditoría al uso del licenciamiento de SAP 

C.1 ~udón 
e (tllimo ella ,.!:11 de cada 111m~. se revn a cabo~ con1ao ese LISuarios y uso cs. motorn en una base anual 
y d\nme ho:u ~ millnlras el ~ la doalm~ o aJaiqlllet' on lnlorm8Cfón ccnnelenci<lf ylo 
protegida de SAP. SAP pod,_ llevar a cabo IIU!filoriu e Inspecciona mpec;lo de dJcho uso por patta de la 
Sop,.ma CoN ese Jua!Jcla de la N1e16n y lo5 Terceras de Negodo, ,.,pedo de los usu:años ncmbradot y 
molores, con la lir~;~~ de veritlcat qua se eslin cumpliendo con tDclas y cada una ele las dispo$lclones de la 
¡nsenle propuesta, 

La AuciiOtla ala Sopmna CoN de Jus1lcla de la Nación aeri en rcnna remola yfo ~. usando el SAP 
Solulion !Mn&ger o por la vla que SAP con~ldeTw. Pm raaiar la eudbfa, SAP solki~ a la Supn1rm Corta 
de Justlda de la NIICI6n. In tabla del sislema necesarias para ruliz.ar la medid6n. adicion81mente se debe 
ptQpOtdOI!ar un usu.lo y su res¡>edlva amtrase/111 (passwOtd) con el perfil SAP flL. es dedr ccn todas las 
IIIIIDri:z.acio. por cadJI Unidad Desij¡nad¿ 

Cen e! repone que se emiin, SAP e-~ ccmtaeto _, "' SUpretN eo.te de Juellcla de la Nad6n per.a 
anaizar los rnul!ados y que ambas partes puedan ntllizar los ajustes que &ean ~~eCBaños para rwlleja' el nivel 
de uso que pueda existir en e~. 

Con independencia de lo anlerior y a partir de la solicitud de SAP, la Suprema Corte de Justicia de la Nación 
debefi ~., 1 SAP un lnfonne en los 1~ que SAP sel\alll, que haga constar el uso del Softwant 
licendldo de confotrnldalS con los c:onttatot desallos al comienzo de la prewnle propuesta. 

En cuo de que el uso de la SUpmm1 Cortl de JuaUcla de la Nación exceda la licencia otorgada de conformidad 
con d'1Chos c:onlntlos. la Supntma Corte de Juatldl de la Nación lo notlllc:att por escrilo a SAP, para lo c:ua1 
SAP A reH~Va de preRntJr 1a ptgpueslll b!c:nlca y ~ correspond!enta ccn el objeto de ref!eF el uso 
adlcionll y. en w momento. se firm-* el contrato que relleje díd1o llcenciamienlo de confonnidacl con la lista de 
precios YiQtnlll e lnaemlnlat*l, consecuentemen110s O!REcHos DE Acnw..rV.ciON PAAA !I.UCEHCIAioiEHTO de 
SAP. 

~~~~~~~~~T~~~~-----------------------------------------~==·=~~~w,,,,, ~ 
!\k ~,rJ.'11 Uf~ 
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1.8. "tt«wfo ~1 ct. Oftdfto" 

.. ,...,_ • 1111 hcnt labcn!cs IIOI11Iás (de e:oo L m. • e:oo p. m.) en dl111 lltblft normellt. de 
COIIbmlded COtilas d!n I"IIVol olldaln per1ileniH que IKMIN le Mde IOdal de GAP. Con '"PfdO 1 
SAP Enlerprise Support 10'81111'111, ambft ~ pueden econlllt que une Nde IOdll dlsllnle 
perteneciente • une de tu Maa de SAP .m como ntlnnde pent filM e l Hontl1o Locel de Olldne. 

1.t. •Sitio wM ele aoporte e l cliente ele SAJO" 
,t :'t ,... " 

Se m.rre lllllo Mb que ven los c&.llft de SAP en: hllp"JiauppOit.~. 
1 í -~ 

2. Alcance d e SAP Enterprfse Support ·.; 

"' 9 L.bnc111.w1o ~ IOidl.w 't SN> debe p1ijXiicámar bs ~ SAP Enltrpr!M ~ en le lllldlcla ene 
que dichos MMcbs tiiMI ~en~ en el Tmiolto. ~. SAP ~- 5upport ~ 

. u 
...,.. • lmoviC:IonH c:ontlnu.u: IJ1 

o 
• ttievaa WBionet dtiiiOftwlte Entetpltse Suppon Solllllons bndldo, 1&1 1:0f90,1ambl*l ~ 

y proc:ecfimlentoa Plnt u IIC!UIIizlaones. 
Pequetes do 10j)011e (O ' Suppoll p¡ckages'}; p~~q~~eles de c:ontCdontl Plnt redudr el esfuerzo de 
Implementar lu c;orreceloncs de manera lndMduet. Los paquotu de eop011e tombl6n pueden conlener 
COin!CCionn pant adaptar funCIOnalidades ellistentoa a loa roqulalloa legalet y normotlvoa modlncadoa. 

• Paro In vorolonca do las apl,ceclonea principales de SAP Bualnon Sultt 1 (desde SAP E RP 1!.0 y lat 
veralonoa de SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0. SAP SRM 7.0 y SAP PLM 7,0 dlstlibuldes en 2008), 8AP 
puede proporelonll runoonaSdadea mejcradu y/o lnnovaclonet 1 tt.vOt def*IUOits de mejonn u otnn 
medios dlaponlblea Dl.wantt Dllnlnl.emnlenlo h.ebinJal de una veniOn de uno apkacl611 pMclpll de SAP, 
n praalca IICII.III de SAP proporc1onat 1.11 paqwtle de mljonls u OCJIICIUI!IzadOn por 11\o nalllntl. 

• Ac:blellzadonea t0CI\04óglcearulz.edls p¡n lldmilir sJDmas OC*'III- y beses dt diLoS 1M letceiOS. 
• Es~ dllponlblt o1 COdiOo '-le ABN> para aplcaclones de aollwwe de SAP y bs módulos de lindones 

letludos , odmhidos de lniMrl a!1dotul 
La gatiOn de cambios de lOftw.._ como perjmetros de conGg\nd6n modi+ tes o~ de 
En~otpr~se Support lk*!oons, ., ~!*.por~. COII ma~.w de lnlor'mKI6n. '*'•••llenlal r 
c:onlltnldo. 
SAP praporc:lor11 11 Llundllario 1tas1a cinco dta de MMc:loa de aopone ntiiiOCO por lll'lo netlnl por 
parte de los IC'qultectos de aob:loMs SAP: 
• Pant que ayuden el Ucendatallo • ..W. 111 func:londclldta de lnnovadón del Ulino ~~~ de 

meJorn dt SAP y 11 lonne en qw se puede lmp!~mtl\lat flirt atUtltcet loe llqllitltos de lol ptOCaOt 
empreslliales del Llc.ndetlllo. 

• Para brindar orlentxiOn 11 Uc:enc:latario en forme de aulones de nl\lf.,.ncle de COIIoclrnlentoa, con 
una duntc:IOn de un die, 1obre solbnlfl o epllc:adon11 SAP deflnld11 o componentes de Globlll 
SUpport Badlbone. Atlullmente, el contonldo y les pllnlllc:KIDnn delu aalonet w enc:uen1ntn en 
hllp:lllu~ comlenlttplbesupport La melodologll de pllnlae.:lón, le ~ '1 le 
dlslrllludOn lllin IIJjeCas 11 c:tteno de SAP. 

• SAP brinde 11 UWiclelarto ecceso 1 arAoseiYk:m gulldot como pe1te de SAP Soluflon M1n1ge1 
Eftllerprile Edllafl. lo qlll ... .. l.lcencálBrto • opCimlar le gniiOn de IOU:Icnes ltcrllca • 
dod8i n • oada Enl.,..- 6uppGit Sok6x'lr. 

Soporte.vanzado pant ~de.,.._ u ocraa ldi"'n donH de loftwlnt SAP: 

SAP ~ wrfllcac:lon• rwnoln 11pecilln ~por uptftolen ~~de SAP pom OJWint IU 
mocflbdonn piiMeda o IX1Iteria e ldtnlillc:ar posltiies c:onlldoe tnlnt el COdlgo perSOfiiiiDclo del 
Ucenelltarlo, loa pequeta de mefonu '1 oeru ectualzadones de Enterprlae Support llolutlcxls. Cede vetlftclc:IOn 
11 11ev11 e cabo pm 1.111 modll'lclc;IOn especlllc:a en uno de los pesos del pnac11o empnaaarial princlptl del 
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I.Wdlllwb. EJ I.W ....... Io lllne dtfiCho 1 fKIIIr ~ MfVII::b de IN de 111 ........ C811gorf" pot c:.18 
11\0 1181UW '1 por lládOn de~ SAP. 

• ~ • modlllc&ci6IC DI 8CIJiW'dD can la ~ por !*fa d8l U..cllltillo, de 11 
~ ~ porSAPdll .aac. '1 eldiAflodt IN"" • V11.,........... .,..,_. 
o ~ de SAP Soklb'l M8n8gtf EnlllrpriM Edilian. 6AP ldenlllca 11 l\lndonlllldtd etWnd8f de 
Enl8tpriM SUppor1 SoWons. 18 CUII pUede utll"'car los rwqWb del Ucelldltll10 (J*8 obllnlf !MI 
....... WIL ~-Cilllñ~·~ 
.... ~lw:fleu6•101~~ . ..._...,la del~ p811011811ado: DI KUel'do can .. ~ por..,. del Uceucllltlrlo, dt 
11~ ~por SAPdll B:8nDe y ti dlslflode IN tnodlcecl6n penonelzeda ~ 
o ....,_ de fW> SaUion Wlriliglr Enlerprla Edlllcn. 8AP ldtnlb qut Mtile y qut eeMdos del 
u-m pueden .... cll¡¡oc ...... ~·códlgo~deiCIOdlgo fWI (I*W*"'«rnM 
dllllll. ~ ~~1WC9••• •t'lciNiprDgfWI\IIei...,... 
~~~~~~~~~~ 

o Oloblllllppo1181clcboM: 

o 

• Sftlo wtb de IIOPOife el cienll de 8AP (o "SAP'a CU.Iomef SL4'PQ~t Wttlllll1: Bate ele dtiOI de 
COhUáiolimol de 8AP '/ exWriet de $AP pea 18.,.,.,..,. de CGnOCimllnloll, en 111 Clllile 8AP 
ohCI CUiillldcio y eeMciol Onlcan ..... 1 1U1 aidaleñol y toeloa. · 

• 1M Nollt SAP en etllllu Wlb de IIOpOitlel c1en1a de SAP documtnl.ai res ,..., deiiiUIIwl,. y contienen 
WOI'I'Mtlón iiObrt cómo IOiuclulw, pmenr y 1Yitlr en"Ufll. IAI Nolat SAP pueden Incluir COfi'KClontl 
di c:6dlgo que loa llctndelerlot putdtn tnpltm...., tn IUIIlalamll de SAP. Lu Nolu 8A.P llm.bltn 
~ pallilme~lldas. pregu~~asde 1oa rc::enc~~~.W~oe y dldone• ~ (porl!l~ 
lfulletde~). 

• SAP Nota AUII&Mt IN hlmmlln18 penllnállr DUtiiCdulllt y mt)om eapec~nc:. pn componenlft 
deSAP. 

• IAP lolutlon M~Mfef !nllfptH Edlllon. 1.11 CUiiiO ae dllcttlt en lt s.cdOn 2..-t 

_...., C:..lcel ~ 

• p,_.,¡n¡¡ gtubll de WlddeillloS de SAP pn loa publmln Nl8dunlclol con Eli4ltpnM SVppult 
Solullona. lnduldoe loe Acl.wdoltotn .. ,... de .w:lu '*' .. 'Olimpo de Ral::dón lnlcltl y ... 
Mtcldel Coud,... (pira~ I'MIIrúuiOtdiln, OXIUII18 S«ddn 2. 1.1). 

• 8AP ~NNW~ty c.nt.r,l.ll CUIIIO • dtlcrlllen 11 Secden U 
• Canlnlllldl ClldiCI Cllll'lllrull. tlf carm 11 ~·en 11 S«d6ft 2.3. 
• AnMIII de 111 ea~~~~ PI•¡Qpela '1 jll'\lildoleua de •• *101• 111 24 hotu del-loa 7 dla de 111 

..-n1111, • n1vt1 ~ de ICUIIdo can la SecQin 2. t • CUI\Ih.ledOn. 
• AnMtll de la c&Ua pr'oqalll pn CIOdlgo S*W'*-Io: Pn el c6dleo ~ dll 

IJIAnciMalo. que M dnanola en 111 f · wnw SAP O.. 17t ,.lt Wcx1ctl•nd\ fWI tlrlnde -. MMill 

de ... ~ PI'•~ de lilaiDn Clllclil Suppcr1. de ICUIIdo ~~!' ... *'!S w:ldenles y loe~ ealn el nw.l de seMc:b ,idlc'aclol., 111 2.1~2.1.2 y 
.. 11111c:an • loe r.cideiMe can plbtdad "'llla" '1 "muy .... . 8111 c6dloo del r1o 
M dOaiiMnll de 8CU8Rio canlol eáindlnl de SAP que M tiiCUIIftn..,... en helliOIIWI.Iil r... 
Clblllrw detllel. canNie litlp:l~). SAP puede~ peutes 
plitl eyudlr .. U..ICIIIarlo. resoMr elpobltmL o 
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• LIS dwe\icbfi de los pi'OCI1CK f el c:cril!nido de ID' procaoa qu. pueden ~ CXImO ~ 
de pr\llá y c::aoe de 11Mt1e ~ a lm'b de SAP ScWon Mlna;er El\taiPfbe Edlllon 
AdemU. SAP SoMion ~ Enlel;ñe Edlian ~ 11 I.Jclncial.no a rtll!w adlvldadu de 
jll\lllba.. 
Ceml!~ '1 lletTamilntas aclidonaJH ~ p.n aumentar la ellclda, es~ para 
lmpiemeiUdcnn. 

• Hetramlentaa J contllnldo 1*'8 la gestlOn del c:ic:lo de WS. de las aplcac:lontt de SAP (Incluidos en 8AP 
SoMicn t.I11119W Enletpritt Edltion o Enlwtp:'íse SUppolt SolutloM o la documenlaCIOn aplcabll pare 
Eti'A~Jlriaa Support SoUions o el lila 'tll'eb de soporte al c:ltntt dt SAP): 
• ~ pn ~·ll'ltlltldlltl, ~ ptuebls, Cll*adonet ., ldr!*lbndOn del &lstem& 
• Pttdic:n ~Pautas. rnModos. dese~ ctt proonot., conllnldo de procesos. Esta 

con:enJdo tdmlll e1 uso 01 ... ~ pn 1a ~ dtJ ddo de ws. de .., .,...,.ron. 01 
SAP. 

ACC110 e dhdJtr:es a trwwU del dio w.ob de scpcxtt el cfRnle de SAP, qw pueden lrd« conlenldo y 
procacs Ot '"•··•=o 1 '1 opeta::loi d. disetlados pn rtdudl c:ostcll '1 litigO!. 

• ~·en 11 CDI'IIInld8d di c:1m11s '1 sodos da SAP (a lrWtt def lila Wlb deeopone al clente de 
SAP), qo.- p!OpOidona ~ fdn lils prXtlcn carneoclillls I'ICOIIlltldacl oflltU " ~ 
etc. 

2.1. Proc.samlet~to s totlal delncldent" y Acuerdo aobre el nivel de Nrvlclo (SLA) 
Cuando el L.lc:enclllll\o noti!lca un funcionamiento lnoonccto, SAP prul.l IO!l011e ol Uc:tnde14rlo con 
lnfOI'ITIICIOn iiObrt como rtptrar, l'lillr o eludir dicho error. El c:an11 princlpel P« 11 cual SAP proporciona 
dldio iiOPOfiO aer6 la lnlran llveture da &.aporte., El Llcencla14rlo putdt t nvllr un Incidente en cualquier 
memento. lbdN lea peBOI'III lnvoluc:rldas en el proeelll de rtaoNc:IOn dt tnc:ldtnlu put dtn acceder 11 
eallldo dt llnddente en cualquier momento. Pata oblen« mis delallotiObrtll deftnlclón da lat prioridades 
01 Jos lnc:ldtnlas, c:cnt41l~tll NOII SAPenJs. 

En CUOI excepclonllla, ti Llcendellrio l.lmbitn pc»de pontrM In c:onlado con SAP poi' ltlefono. lot 
dellle$ de COI1IaciD • tncuenttan en 11 Nota SAP 5604119. Pira cl1cho lipa da conlldll ('1 c:ualqulef airO 
c;ue 11 dármht). SAP ag. QUt 11 u.:.ndl1lrío propcJiclone - 1'111110110, 1111 COtiiO 11 e:tpeCillc:l en 
-~3.2 (1) 

.- ... 
lot llgulenlaAQittdos IOtn el rWtl di ..w:io ("'SlA1 ICt$n ~ ~ los~los 
Ucao cbitii 1A que SAP contldert 11111 1011 de PrlcJridld 1 o 2 y. qu. ~ cáiJos 1 
t ¡p¡¡d!'udos en IICa ~ Olchol SlAenCnrillenlllgtncia en el" p¡tnerTrliiiim c:cmpleto 
pcsañorata Fadllde Enlradaen \1;enda deesleAnexo. En el pr-nl.td~. "Trinem Natvrtr 
M~ tl pll1odo de 11111 meltl que llnafu. respedinmente, tl31 dem~~m."#¡lO de junio, ti 30 ~ 
sapllt mbrt y tl31 de dldlmilnt dt un lile nllural deletmlnado. ..-

~ Lo) 

2.1.1. SLA de Tiempo• lfe ltea,_ta lnlcl•l =:l "" 

a. lncJdtn!n c!t Pdorldtcl 1 c=Muy Ab1. SAP rnpondlrt t loslncldenltt dLPtlorldad 1 dent1o c!t e 
una (1) lionl a penít det momeniD an que SAP recbi (las 24 11oru c!tl dla,los 7 dln c!t 111 Mmllll) c:> 
cllc:hos N:idtntes de Ptloridtd l . Se asignl la Prtotldad 1 e un ~ 11 proble!nl tiene 
CIOIIIICUMdn rNt w- JOtn las lnnlltdcnn ~ nCir!IIMs qw lmPde!l 11 
tjecudOn de 111 t1rt11 empi'KII'IIlu wgen~n y c:rtOcal. Oenertmtnta. 11 debe a les ~nlu 
~~completa del~ talu de 111 biCbla C*lnln de SAJ> etl .. 
Sll:lamt dt Produc:l:l6n o A1u1k1s PadeilCeS Prfoltta1al. Y pn cada una c!t atlas~ 
no llay ~ tllemaiiVa dllpon!ble. 

b. ln!i!dr!tn c!t Pr!ortd•d 2 <=Alta"}, SAP respondlri • to. kicldtcilel dt Prtottdld 2 c!tnlro c!t lu 
CU8Inl (4) 110rt1 •I*IW del mcmen1o ., que SAP rtelbt crdiol lnddtnlts de Prtotldad 2 clurtnla ti 
Hor.to c!t OflcN Leca!. 6e asigne 111 Priar1dld 2 a 1111 ~~ al la lrtllltcclonts de ne;odo 
IIOI'IIIIIIet en un Sistema do ProducciOn 5e ven gravemente eloctldal y no M pueden reelUt las 

TW;r;;¡;¡¡;='"":::,:::ll.~fkiibl:.::t::"---------------------:n=.,.::;::IC:II!M=-:z;;;on-ol "~ 

------------------------~=-------
fl.2..·'''' # u,f; 
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t..a -• EltD es CCIII8CI.ncia de bldaMt ~o .,.,.,.11111 tn el llllllime de 
S». que 1011 niCIIUñls pn ..... cabo cllcfla ll•ttCICÍOI• yfo &wal. 

2.1.2. I&.A • n-pe a ltftptteat.a M •• cB <n Conwctlvn .... lrw:We1..,. ele ..,._...., 1 

S» p upon:b • 6 una IOiuclón, - sob:IOn ~ o un plan de acd6n pn III'IIIOU:IOn ("Midlda 
~ «MMInddln18 de PdortiSad 1 del lJc:anclllartu dlrúu di ... Qlllro (4) horH. '** dll 
momento 1n que SAP rwclle C'n 24 hora del ella, lol7 diD di 11 ..,_) dlc:ho lnddetU di Pltarfdld 1 
("SlA de Mlldldn Conedlvas1. En c:no de qu1 n lfllr'IOue un plln de ICdOn 11 l..lclndllartu como 
Mldllfol COrrldlva. dldlo plen de lla:l6n ~ (i) el •!NO del ptOCetO ele l'ltOM::i6n, (ll) la. p6ldmol 
pno1 pllnll'lcados. lnch.llde 11 ldentillcadOn de los reaQOS do SNl relpOnUbles. (8) 111 acc1on1t 
I1IICIISMa por pille del Ucendlllriu Plf8 respa~ el proceto de 1"11101ud6n. (lv) aletnpl'l que MI pulftM, 
llllechn ptanllc:adas p1ra tu acdones de SAP y (v) 11 r.cna y honl dele pt6Jdma ec:tuiJiucl6n de ..-so 
que l'laliut* SAP. L.u ectuelr.lldones de estado subslguieniH lneludr¡n n 1'1~ de lac.lcdonn 
realudn halla el momenlo, los pr61dmos pato'& planltlcedos y fa ltd\1 y de fa <ptOxlml ~ 
de etúldo. El SLA de Medidas Conwdlvls solo llaca Ollerencla a esa pa e el litragp do p~ 
en que .. proceu ellnddenle 111 SAP ¡-T.empo de Pruceaamltn11>1. Ef Tlempo tte P~trllltntu no 
lnduye elllempo dUranle el cual ellncldenle tiene el astado "Acd6n del Cliente" o "Soi\ICIOn Prop¡¡ala por 
SAP", en t.nto que (e) 1!1 estado Acc:lón del Cllfrnteslgnlrlca que el Incidente aelfltr~'l\el Llcencltlatlo, y o 
(b) 11 estldo SolueiOfl Propueala por SAP algnlrk:a que SAP proporcionO Mlldldll COfTOcllvll 111 como 11 ~ 
lndlct en att documenll>. El SLA<Se Medid•• Comtellvae H conaldlfll"6 cumplido etdtntto deln cuatro w 
(4) honiJ del TitmpO de Procesamiento SAP propone unal0kld6n, un recureo o un 6lin de 1cciOn, o el el V' 
l.lc:anclallrlo ac:epta reducir el nivel de prtortdad del Incidente: • • 

r- • 

2.U.1. Bnyll!toe Prrtlo! 
lol SLA IOlo tlldn lplcahlu aJ8IIdo cunplan c::on lolllgullntet requllllo1 pm'lot pere lnc:ldenlet: (l) en 
lodollol cato~. ~ pn el AnMIII de 111 c::ausu ~· dtl c:Odlgo periOIIIIzado dile Sección 
2. los lncldenln deben na. nUclonados c:ot1 vei'JIDna de EniMpriH Suppott SoiUIIons que 8AP 
dulllque con el nt.1o de ·en~rega no restrmgih"; (1) debe .., 11 L.klnclltlrlo quien elwle lollnc:ldlntas 
en lnglb • nY61 de SAP ~ Ulnlglr Enterpñse EdMon de conformidad am al ~ 
~ •1'11• de SAP de lnldo di aes10n pera 11 ~1110 dllnddenleS. y dldlo ~debe 
COIMnlt los cllll8lln te1r1antes necesarios (como .. espacib en 11 NoCa 8Nl1110t a o en cualquier Nota 
SNl tu11n q.¡ertem~J~Ke a 11 Hala SN> tl5018} pare que SAP eoma 111 medldll .......-~ 
a.dolw 11 lncidenle Informado, c-J los lnddeutn deben 1111r I'IÜCbl8doe con 11n11 vetsiOn de un 
prudUdD di etnrprtse SUpport Soll6lnl a.lblltbi con~ 111t11t.111 o ... ltlliro!IIIID ~ 

P .. le. •ddal• de Prbtd8d 1. el lka IMIIto daba a.n.,lr con lol...,....l'llqUMol prevtoc (1) 
.. debe delctt* 11 problema y eu lrnpedo ~con IUIIdetltu dllllls como~ pennllif1ea SN' 
~ .. pobleu-= (b) ell.JceiiCillarb debe lan«,la ~ (24)--del die. los ... m dial de 
la .m~n~~. ...,. penona de Clll1laclo ctepociRIIe f*a 11 CDnU1bd6n c:on SAP en lngiM. con el 
001 IOCimlll.aD y 11 c::.epiCIIdfln IUidenals como patal'f\ldlt 1 11 la ~ dtllnc:ldllnt. di Prtoridad 1, 
di con~ con 111 oblgKtones del ~lo que M delfven dii~QM~~Ie; '1 (e) 111 Llc:lndllartu 
debe ulgner a une peraone de cuntldo pera alrir una conu!On remota con lllilatnl y p1ra pn~potclonar 
los dalol de Inicio dlalli6n necesarios ~ SAP. 

2.U~ Eaclytlonn 
Pere SAP EnterpriM SUpPOit en p&ltlc:uler, lulligulentea Upoll de lnc:ldenlla de Prioridad 1 .. ven ucluldol 
ele loa SI.A: (f) lot Incidental l'llldonados con 11n11 ve1116n o lullcionalldedll de EntarpriH Support 
Solutlont diNnolladll etpeelllc:amente plllli el Llcenclat.ertu (lneluldn , tfn llmltlaón, aquela1 
duarrolladas por SAP Custom Development o aub•ldla11at de SAP), 1 exoapciOn del cOdlgo pereonalludo 
ctHdo con SAP Oavelopment Wo/tlbench; (1) 1011 Inciden lea relacionados con Vl!f'llonea da palsea que no 
'"" pe111 de Enlerprlle Support Solullona y, .., cambio, tean conakfar1do1 compltmantot, majom o 

1»=~-.---~~-,·--~-=-~·~t 
AlfA•cl•• l;l'g 
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crnctn por SAPo por una rtll de SAP. e-lla catJSa plfndpal delr*l de un lncldenle no aea una t.aa, mo 
una ~ fllanlo ("1olldlud de desolnolo1 o el lnc:ldenll a u unaiOIIdlud de conlllltoftl. 

Z.1A. ~to de Nivel" S.-1cJo ("ILA• 110"- algluen lng16e) 

2.1A.1. CUmplimiento. 
Se conslderar6 ~ SAP ~ con sus ~ IXII'Ifomll a lol SI.A, 111 como n t'lllbllc:l6 
anllltotmerlle. al responder .n el periodo de liempO perdido .n el novtnla y cinco por dento (85%) de 
loa ca- lC!alts para todos lol Sl.A denlro del Trimeslte Nllunll. En caso dt que el Landa laño tiMe 
menos di velnle ~O) lndden11s (en taiBI para lodol lol SI.A). c::on1onna e loa SLA 11lllblecldol 
1Ñ11101'1Mnlo, en cualquier Trimem Natural ctwante el pino do vlgonda de Enter¡lltso Support. el 
Uc:endatallo ocopta considentr que SAP ~ con sus obligaciones. conlonna a loa SLA oNbleddol 
aneeñorrnente. 11 SAP no 11 ellCtdl6 del marco eSo ~lempo esl.lbleddo en el SLA en mta de un lnddenll 
dlnntt el Trirnesue Nat\11111 ~ldienle. 

2.1.4.1. Sujeto ala Sección 2. U .1 tnterlor 
En caso quelol periodos dt tiempo de los SLA no u cumplan (cadt uno conaldtrodo un •tncvmplmlenlo"), 
M deben epi]Qr 1111 rwglaa y los proc:edlm.'entos llgultntes: (1) el Llcendalllrlo debe lnfonnar a SAP por 
~ do cualquier presunto lncumplimlenlo; (U) SAP lnveaUgtn) dldlo1 reclamoa y proporcionarA un 
lniOfmo por uer1to que pruebe o desmienta la exeetílud del rec:lmno dol Llc:onclatarlo; (IH) ol Llc:onc:lltano 
deberé proporelotlar utstende !11Zonable a SAP •en 1us catuer101 por c:omtglt todo problomo o proceao 
que Inhiba la capacidad de SAP para cumpr:t con los SLA; (lvlaujeto o la scccl6n 2 .1.4, al. on b111 11 
lnlolme, M prueba un lnt:41mpllmlonto por parte de· SAP, SAP podnl epUc:ar un Credlto do Nivel de Sorvteloa 
("SLC1t la ptóxlma factiJnt de Tenias por SAP Entorpll5o Support oquiwlonlo u un cueno porcentual (0,25 
%) de 1.1 ,_rila de! L~ndatllrlo por SAP Enterprise Support en ol Trirnesl,. Natuntl correspondiente. por 
Cldllnannplmlento lnlcmnado y comprobado, sujeto 11 un SCL rMur1o por Trlrneatlc Natuntl de un c:lllco 
por daniO (5 "ll.) de la Tnfa del Ucenclatario por SAP Entarpnsc Suppon por c.dt Trimestre Natlnl. El 
Llclnd8taño llene LI111Spo11$1blklad de notífícar a SAP 5obre cualquier SLC on un pino do un (1) mea 
potllll1or e 11 ranallzeciOn del Trtnestre Nato eo que se produce un lncumplmllnto. No ae pagar6n 
penalliCiones e menos que SAP rtcila une notmeacl6n por escrno cSq,ue,rwct~uaura~ SlC por 
Pll1l dll Lanclel.lrio. El SLC ut.llblecldo en la Secdón 2. U os eiO!WXI,3 excii@Yo rec:Uill~l&llene el 
Llclnelll*lo lliiPedo de C1111quler tncumpimiento pl'l!tUIIIO o rul. ' • \ ! :-:: =' 5ii . = , 

2.2. 8AP 8"'lfHHñ Aftleory Clntlf' N 

Pare loe lncldln1n Ól Pl1orfdad , y los Asunlos pencf.enln ~ ~le l'llaclonldol caeD 
En1alpwe Suppart Soii6Jnl, SAP pondrt a dísposldón una IriSad global denlro di 1.1 01g1111mci011 ... 
eapcrte do SAP pq el ~ ~ millanls c;rticas rellctonada con ~(al "&lppatt ~ 
Cenler"). - .... ' 

El Supplf1 Mtlrsoty Camlf reallurt las ligulenU!I tatw.u de eoporte para rnlslonel c:rllica: (l) ~ 
remolo para AII.CliOI pencn.nta prlotbrlos: El &lppolt ~ Center ~rt como un nivel (il 
tiCIIIclón ldldonal, que permltH llardllsls de caoan ~· In 24 11otn del dla, loa 7 dial de 11 
•~MM para la ldonl1icad6n de probll!mlts; (i) planlnc:.dtln de entrega del aervlelo de Conttolee de calidad 
conlhlol en c:olebonlciOn con t i TI del Uamdatario, Incluida 1.1 c:oonflnac:l6n d1 1.1 pllnHicadOn y 1.1 
entr.;a; (i) entrega di un Informe de SAP EnlerJnbl Sllpport a plllc:l6n por ello nalunal; (l\1) certii'ICiciOn 
pñmeria nHnOIII del Cenllr ol Expet1lae del dlenl111 de SAP a petlciOn del Ucenc:lallllo y (11) dnctrlces en 
cuos en que loa ConRin de cddld c:onllniJas (~ 'f como 10 delnen en 11 SecdOn 2.3 a contlnuaci6n), 
un plan de ICCI6n yfo lalntc:OI'IIetmdones porescrilode SAP muesnn un eÑCio crlllc:o (por ej. un lntonn. 
en roJo del Control de Qldacf continuo) de Enle!prise Support Solutlont. 
Como ¡nperaclón para ra on!Jega del Control de ca/ldld continuo a lnlvta de SAP Solutlon M~n~g~r 
EnltrJJriM Edltlon, la p111ona do c:orUcto del Llcenclalllrlo y SAP en conjUnto reanzartn un aervlclo 
obligatorio do preparación ("EveiUaciOn Iniciar) de Entorprlaa Support Solullona. La EvaluaciOn lnlc:lal 
oatari bellida en loa eslindaraa y la documentacl()n do SAP. 

' 
w,.,.. .. ,m ~ 
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El SAP Support Advllory Center designado l'\lnelon816 en lngl6s y estati disponible para la perwona de 
canlaeiD del llc::enc:latarto (cerno se defina a conllnuac!On) o su repreHnlante autorizado, las velnlk:uatro 
horn del dla, les lleta dles de la 11mana pera las peticiones relllclonadas con el soporte de misiones 
a'ftlcal. Loa nOOieros de teléfono locales o globllln disponibles 11 encuentran en la Nota SAP 660499. 

8 Support Advlsory Cantar ·•• el llnk:o responsable de fas tareas ntlaelonldaa con el sopor1e da In 
misiones ailleas menclonlldas anteriormente, en la medida en que esta taren est6n directamente 
rellldonadas con problemas o escalaclón de Enterprise Support Solutlons. 

2.3. Control de caJJclad continuo de SAP 
En caso de &itullclonas ailk:as relacionadas con la Solución de aollware SAP (como AellvaciOn Ptoduc:tiva. 
actualización, migración o Asuntos Pendiente• Pr1orllatloa), SAP propon:lonanl al menoa un Control de 
c:alldad continuo (el "Control de calidad conlll'luo" o "CQc-) por ello naturet pa111 cada Solución de software 
SAP. 

El cae consta da ~ o mn Sesiones da Servicio remoto manuales o automdtJcas. SAP puede ofrecer 
mis cae en casos donde SAP Ell1yWIIch Alert: tnronna alertas cruciales, o en aqueaos caaoa donde el 
Llcenclnlr1o y el SAP Advlsory Canler ecuerdan mutuamente qua as necesario dicho servicio para resolver 
un Asunto Pendienl!! Prtorllario. Los detalles (como el tipo exacto y tu plioñdacfes de un cae, lea tareas 
da SAP y las tarau de c:ooparaclón del Ucenclatario) deben acordarse mutuamente entra las partes. Al 
ftnal de un cae. SAP proporclonarj al Ucencllllario un plan daecciOn y/o recomendaciones por escrito. 

El Llcenc:latllrto lcepCa que la IDialldad o parte d'e las seslonet de cae puedan ser proporcionadas por 
SAP y/o un &OCio de SAP certillc:ldo que haga las vsces de subcontratlsta y sa base en tos esl4nclatet y 
las metodologlas de cae de SAP. El l.icenclatatlo acepta proporcionar recuraos adecuados, Incluidos; 
entre otros, eqUipos, datos, lnfomlacl6n y personal adecuado y cooperador, para facilitar la entrega de loS 
controles de calidad continuos presentados a continuación. -IJ 0 :;::5 é en 

r.t :ü ~e; en e 
El Llcencillarlo reconoce que SAP limita la ntplanlfic:llci6n de los CQC a liO ~6xlrno;1!!t trea ~por allo. 
La replanlt'ic:aclón se dabe llever 11 cabo al menos 5 dlas h6bMas antes efe· la fecha Ui entntga pllll1tícada. 
SI el Llcenclatarto no ligue las dlreelric:es, SAP no se veri obligado a 'entregaf:.!ps cae anues al 
Llcenclatarto. U'\ o 

2.4. 8AP Solutlon Manager Enterprtse Edltlon,. au)eto a SAP l!ntarprlse S~ort 

2.4.1. Uso de 8AP Solutlon Manager entarprlae Edltlan . -· 
B uso de SAP Solullon Manager Enterprfse E:diHon (y cualquier suce~or de ~~ Solutlon M~~er C') 

Enterptlse Edltlon provisto de aqul en adelante) estam sujeto al Contrato y ea' llhlcamanta. palll los 
sigUientes propósllos da SAP Entetprlsa Support: (1) prestación de SAP Entarpri&e Support y (Ji) gastl6n 
del olclo de vida de las apllcaclonea pare Soluc:Jonas de TI del Ucenciatarlo. Dicha gesti6n de ciclo da 
vida de apRcaclonn se limita únicamente a los siguientes propósitos: 

• lmplemanlaclón, c:onligunlcl6n, pruebas, opel1lclones, mejoras conUnuas y diagnósticos. 
• Gestión de Incidentes (Servlce Desk), gesll6n de problemas y geall6n de sollel1udu de modilicaciOn, 

que son posibles mediante el uso de la tecnologla SAP CRM Integrada en SAP SoNllon Manager 
Enterprise Edlllon. 

• Escenanos de gestión de clclb da vida de apUcaclones mólllles qua uUIIcen SAP NeiWeaver Gateway 
(o lealologla equivalente) Integrada en SAP Solullon Man-ser Entarprtse Edlllon. 

• Gestión de proyectos de gesll6n de ciclo de vida de aplleac:lonu para Soluelones da T1 del 
Llcenciatarlo que uUrcen la funcionalidad efe gasll6n de proyectos da SAP Project and Portfollo 
Management integrado en SAP Solutlon Manager Enterprise Edlllon (sin embargo, la funcionalidad de 
gestión de portafolios y de SAP Projecl an.d Portfollo Management no est6 en el alcance de SAP 
Solutlon Manager Enterprlse Edillon y el Llcenciatarlo debtmllcandarta por aeparaclo) 
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• Mtria islltcJ61'1, ~ i1fonna y Business lnlell;encit. que aon potlblu mtellnle el uso de 11 
tecnclloO'- SN' NINierm tlllgrlda en SAP So1ution ~ EnCtfllriM Edllon lnbl6n .. 
putden retirar ICIMdldH dt Business 1~ *"4n '1 CUindo ti Lbnc111811o 11Jt0ttc1 11 
ICiftwn SAP de BlldeQwfo como par1a de Enterprile Suppolt SoluUont. 

Pita 11 gtSikln de dc:b de lridt de aplc:ICioll" deiCib ll'lllf1omwnle 1ft 11 MCCI&n 2.4.1(11), el 
Uc:.ldlltatto no necesb lllllllcenclt de~ aepnda 1*11 SAP CRM. El Ucenc:IIIMio debe~ 
... landlll de u.u.to Nuntli8clo wtea,_,ll pera ldz1lf SAP ~ Mlnegtr. 

2.A.2. UUIIucUMt del .. ...._ ele atu 
S I.Jclldalalb ~ ldl.lrla bues de c1:1ta1 de SAP que nlin tnuiMI'IIdn en llllllo w.b de 10p0rte 
el clleNI de SAP '1 que, 11'1 genml, es~*! clbponl:llu 1*11 todollot llcenclat8riol de SAP junio can SAP 
Sokllian Mantgw. Esta licln:la veiSión Runüne se lmla al uao di 1t 111M di dllos rell'llnte como bllt 
di ciiCDIIUbpcenle ele SAP Solution Man8ger '/M imblelf*kldo de Ylgtnc:ll de nll Anexo. 

2.4.3. I"Np6altoe de utllluck\n 
No u puede Ulllur SAP SoMion Manager Enterprtu Ecftllon pare propósllol qut no aean equellos 
11llbleclclol anterlormeole. S1n tmbr la rntñc:ciOn 1nltrlor, t i llctnclllarb no podiO uliiiZJlf, 
upec:lalmonta &In Rmllas. SAP Solulbn Manager Enlerprtsa Edllbn ptl'l (1) tllc:enlrios de CRM, como 
gHiiOn de opol1unldtdes, gesUOn de teads o Trade Prornollon Management, excepto los etcelllllos de 
CRM que I!Stln eslablec:ldos eKprRsamenta en la SecclOn 2.4.1: (IQ llpos ele uso de SAP Nt1W11ver que 
no IUI'IIot esllblecldos enlerlormente; o (1:11) la gestiOn de c;lelo de vida de apllc:oolonos y, en penlcullr, 
le gntlOn de lnddentes (Servtee Oesk), c;on exc:epc;¡ón de las Soluetonn de TI del Ueeneletltlo, y (lit) 
funct011111dedH de &erviclos ampartidos que no &ean de Tl,lnc:JuldOt, aln llmltaelontl, RR. HH .. Fl111nza • 
o Aprovlllontmlento; (v) SAP Projec:t and Portlollo Managemen~ lneluldl, entre OIIOS, 11 gesl.l6n de 
portt(olios o 11 geltión ele proyeetos que no &ea la gesliOn de proyectos de gesdOn del ciclo de vide de 
la eplciClone8 como ee mencion4 111118rlom!enle en la Secclón 2.4.1; (vi) SAP NeiWOIIYir Gateway, 
uc;epCo to. lltCII'IIIIol de gesllón de c:k:lo de vida de epllclclonas movllet a111 el eleance dtscrllo en1ba 
11'1 la Secci6n 2.4.1. 

2AA. Actvallpc46n 

SAP, 1 1U lldJslvl dbcredOn. puede ldulliz:ar pell6cfamente to. C110S de 1110 de SAP Sc*ldan 
Menaver Enllrpriu ~ que u eiiCI*1IIw1 en esta 6tcd6n 2.4. en 111 clrtcd6n 
Hlp:JIIupporlup..comflollltionmaneger dellllllo Mil da IQIIOI1a 11 cltnle de SAP. 
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~ H:Jttw SAP ~~ AJirt pera los Sisle!Ma de PnlducclOn y llwllmlllr dMol el lllllma 
produdlvo SAP SoUJcn ~ger Enterpr!M Edllon del Lancllt.io. e~ 11 Nola 8AP 
125 7 30e Pl"' oiMMr m • lnlormaciOn IObnt la conllgvt'Kión de ••te llf'Yiclo. 

(VI) Uevar e cabo le Eva!uadón lnldtl desc:r1tl en 11 SecdOn 2.2 e lmpltmentat todH lea 
rec:omenclldanll de SAP clastticadas como oblig1tortn. 

(vi) Eaib*- une conald6n entre la lnstallclbn de SAP SokJilon Mlnlger Enlefprtee Edlllon del 
Ucencllwto y SAP. y una conuí6n entre Enlerpftsl Suppolt Solullons y la lnltalacl6n de 8AP 
Solu1lon Mlnlgtt Enletprise Edilion del Ucendllalto. 

(IIC) 8 Llc:erdltatto debera malllttlef 1a lnhUINCI~n ese 1• IOiuclOn y lol proc;aot de negocio 
pf.ud~a en el ~a SAP Solullon Mlnlget Et\MrprtM Edlion dellJcande~Mo pniOdoa loa 
SlltemH de PnlducdOn y 1as sistemas ~ e tos Slstamn ese ProcU:dOn. El Ucendllllño 
clacurren-~ proyec.to de ~rnp~emenlldtln o meten en el ~~~Jama SAP SoMion Mlnlg« 
EnterptM Edlllon dlll.kendltaño. 

<-> P .. llablráf y IICIIvlr Wln¡Aeáltiede ti IOftwlnl SAP 6olu1lon MtMgtl Entetprlae EAfillon, ti 
lbndl!atto dtbm CI.IT1IIt con la doc:ume~ correspondiente 

(ld) 8 l.lcencl.tal1o IICUtnle men!Mw tWgislrollduiiH y tdewedot de lodlllal modlflc:aclolle y, efe 
.., neceuno. aurn~n~strw lnmediat.menle dldlot r~g~Ao~ • ~P. .... ._ 

(xl) erwt. kldot lollncldenltt e ~ de lllnlnlttiNdur. de .~ de S/11! e~nle, que 
SAP puso 1 dllposlc:i6n perl6dlcamenle medianil ICIUIIIUCion~i(~ com~entoe. -1 "U 
lnlormar 1 SAP. aln demOI'IInnecanria. de cullquler ctmblo in·líllnaíilictonn deltleindatarto 
y en loa Ul~r1ol Nombrados y en cuelqulef OlrllnformiCIOn que MI ¡ijeVenle p,1r1 Enlerpñae 

(xlfl) 

SuJI!XIIt Solullonl. tl'l e .... 
4. Customer Conter of Exportlse w 

Como Clllll'o de oonocilillenlol ~.el CIIIIO!Mr COE onc. ti lJcanclatatto lmpllmen\ICI6n, 
ln!ICMidOn, opetld6n y c:ddtd ellcecel de los procttol y tlsltmu tqlf'IMriela reiKianedol con le 
9olud6n dt 8ollwlte dt SAP, con 111 metodolo!lln que proporcione SAP como bne. 

a ~ coe dtbt e~.~bltr to\111111 gperac~onn de loe pn>eetot ~ pMclplln. SAP 
recomienda CICif\'llftUr con a. lmPtmtlllad6n del CUI1Dtnlr COE como 1111 proyecto que 11 desltrola en 
Pllrllelo con ._ ~· de lmplemenladón ru.ICIOI-. y t6cnlcos. 

41.2. "-'-8Uioaa .W C....._ COE 
8 Cwbntt COE debe am¡* lllligulentes flftlclnn bt:llca: 

• 8uppoft Dltlc: la lnllaaed6n y 11 lunclonen*'ltD dt 1111 ~ Oelk con UNI ~ IUIIclenee dt 
~de ~para 111 ¡oáillllfuma de lnhtsltudlnflplacl6n yiM aplc8ciol~e~I'Üd0Nid8t, 
que funcione ~UMte 111 11om llbonlla loc*n norrne~tt (ti menoe e 11om t1 dla. 5 dile • 11 ~~m~n~. 
ele IUntt • Ylemn). El proc.o dt soporte 't loa c:.onoclmlentot dellandllatto se ~n de lonne 
~ en el men:o del procno de planifadón dt lltYiclot ylleudilor1a de cartflc:lclonH. 

• Admlnlatrec:l6n de contntot: el proc:aamlento dt contrtiOI yllclnelu 111 conJunto CGn SAP (eudltol1a 
de llcenclu, f.ctun~dón del manlenlmfenlo, procesanWIIIO de dtd111n de entregt, geallón de dllot 
II'IMIIrol y delnttaleciOn de lot UIUIIios). 

• Coonlnec:l6n de tollclludee de lnn0Yicl6n: la recolecc:l6n y 11 coordlnlc:IOn de lea toldludn de 
dltlmllo, lento por pll1e dtlllcencllllrto como de cullqultte de IUI enutdn,lllmp18 '1 cuendo dlchu 
ernptltiS lfliMfll t.ngen derKho 1 u1llizlr Enlefprtst Support Solutlont aegQn el COnlnllo. Medllnw 

w,.._...rm ........ xn• t• ~ 
~~~d,r, ~.:,g 
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_.. bldOn. el CultomerCOE t.ntiln pueda ttn1r la~ di~ con SAP Plf'llonW toda 
la mecida y clldúana •-=-• can 11 a¡ de ellbr modlllc8cb'" IN--- di ~ 
SUpport ~Y P••~ que las rncdJiic:a;:b• pllnl~..,. cot.wn~es can la nlrllefll di 
WtSIDnu y loftwln de SAP. 

• OMtl4n efe 11 In~ g dlsl1tJucl6n de '- lnlorTnldón (pot ej. de~ lnllrnM. 
~ lnformii!Ms y~ l'llacblllda con Entttpttee Support Solullonl '1 11 c:u.tonw 
COE demro de 11 organiDc:lón dll Uceuclário~ 

• ,_,lftcaclón 61 CQC y ocroa ~ NIIIOb:ls: lll.bndlario ~ ~ regullrmenCII en un 
proc.o di pllnillcaciOn di ..w:tos con SA.P. 1.11 -~· 61 leMclol c:omlenu ....,. la 
~ltac:IOI· Wllcllf '1 CIOII:Ü'IUirt regutamwnbl. 

C.S. Celtfflced6e det Catomer COl! 

B l.lctnc:IDño debe ~ un Cusbner COE certllaMkltn 11 periodo que OCU'I1I 001mo de bt 
elgulenle.: (1) dlfltn) de tos doce (12) mesa pottlll1or .. 1 11 FICha di~ en Vlgenell o (1) dllft di 
lol .... (IS) mete~ ~ 1 que el I..Uncllllltto hay. camtnDdo a utilizar al menot 11111 de 111 
IOiuclonn di Enttrptlle Support Sotutions en modo pi'Odudfvo pwe ~l'liClonn de negocio nonneln. 
Pn ldquir1r la C1111bci0n del CIIIIDmer COE ¡pmdpal enloncu vlgtnle o!iecertlllc:a~ da SAP, 11 
Cualomer COE 11 debe aometer • un pnx:edlmlen lo de eudltOtfl. La~ló(rnec· ·~ t.nede aiiDrnl proceso 
y lu condlclonu Plll 11 cet1lflclcl0n Inicial y la recertlflc8c:lón, 111 IImb![ llln~l6i\ aobrllot 
niveles de cer1111cac10n diSponibles, se ana.Htnlte en el aliJa ' e 1011!:!!}1 111 Cliente: de SAP 
(hllp://IUJIPOfliiP.comiCtoa. ' 

N 
VI 

5. Teñfas de Enter prise Support .-,., (,.) 

La 1'llrlfB di SAP ElilllrprtM Support dlbwt paglll'la .,.,.,.,.. por edllarUdO ~ apecllcwtn en 1111 
ep6ndlcn o la 1011c•ldtl di pacido en Wtud del ConlnriD. , o 

8. Resclsl6n 1 Termlnec l6n 
• 1 

1.1. c..., ... _ • taa pllrt• puede resdtdr •• .-vieJo. de aAP ....,_. ... luppert 
Cullqulenl dllnJ*'- puede radndir a IIMdol da SAP Enletpc1n Support mee~~~• LN noallclc:i&Xi 
por acriD envllda ns (3) mnn (1) arus da a fNiaciOn del Periodo lníclll (o "PPao lnlcW) y, (i) • 
partt da entonces. 811181 del c:cmienzo dll ligulenle ptftodo efe lln0'4cl6r.. CUelqullr ~ 
propordOtwda di COIIfolmidMI con lo lnleñcr ... llecllva 811ndw 11 PifiadO di SAP EntlrpctM Support 
antorat vlgtlnle, d&nra el CUII a nolillcld6n de lemiNcl6n t.ya licio redblde por la pMI que 
COI1 .. 90IIda. Sin perfulclo de lo amerior, SAP puede dw pot ~ SAP Enliwpl1le Suppart dapua 
de un m. dllerwto. une iiCl". e k'" pot escm:o ... lllncll'nphlanta pot perta del ~lcilllo1o dll 
.,. de 111 n.tlal da Entlrprile Suppcrt. 

1.2.1111 perjUicio de'" ••dMI• MI Llc-IIIWto ~- .. hccf6n e.1 
Sin petjulclo de loa denldlol del Uc:enc:llllrioo rnanclonldol tn .. Secckln 8.1, y ..,.. ~ .. 
l.Jc:endlárlo cump11 con todas las obQgadonea tlltlblldclal • el Conlnlto, al Uceucl•lo puede 
Mlaccloo ..-SAP Stllndltd Support pat medio de u:na noiiJc:acl6n por IICt1lo tnvllcla 1 SAP con 11'81 mt1111 
de amlclplc:IOn (1) con relac:l6n • lodos los pedldoa de ICIPQtt8 que 11 dan Oniclment.e pat ret!CMICk)n 
anu~lrntnlt, anttt del comienzo del periodo de rwnoYICIOn que algua al Periodo lnta.l, 11 CUII comenzó 
con 11 primer pedido deliJcencla.lario de SAP EnterpriiiSuppott; o (M) con rellcl6n a todolloa pedtdoe de 
eoporta que no 11 den llnlcamenlll por renovldón enualmenta. enlu del comienzo del primer periodo da 
renovación de cullquler ello natural que ligue al Periodo lnlolll, el c:ull comenzó con el primer pedido dll 
Llcenclalltlo de SAP Enterprt11 Support 

8 l..lc:enclll8tl debe Indicar dlchlnlecci)n en la Cllta de notilic:lciOn. y SAP Enterp!IM Support 11 derj 
p« ttrmlnldo con el comienzo de SAP Standard Support. Dlchl 1111 e cl6n aplcattl parw todlt 1a1 
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táldonn de Enttrprise Suppolt SolJ1Iont y deblri cwnplr con IDI 16rmms y conclc:b~a entonces 
vlgenla de SAP ~ SAP standard Support. Incluido, lln llmbc:J6n, 11 pntdo. SAP y 11 l..lc:endltarlo 
rwelz'.ll6n una enmienda u olro doameniD edttmU del Conlrlto donde M higa canslaf tt eellcdl)n del 
L.k:el idatnl y los ~rmilos y condiciones entonoes vlgenlet de SAP. 

u. Apltc.cl6n de la aefeccl6n de S11pport S.rvlcee 
Pn ev111t cualquer d~. la rac:lsi6n de SAP Enterprln Suppolt o la adlcd6n pera lnaa1bhe en o1ro 
llpo de SAP 5uppoll Setvlcu. por parte del uc.nc:iat.llo, de coniDfmldad con la diiJI(IIIdDnel de tt 
MlecciOn de SUpport SeMces. ~~nlllttud del ConlriiD. MIPk*'tl nlrlctamente e toda ttallcenc:I•IUjetu 
11 Contrito, aua eptndlc;es, lmiXO$. suplementos y dool'nlntoa de poctlclo, y no ae pennlllt* la rndllón 
pwclal de SAP Enleftllisa Support o aelea:i6n pardal de SAP EnlafpriM SUppon por 1*;ta dlll~ 
en ralad6n con OJilquler Pll18 Gel ConniD, sus aptndlcn, 11n11101, auplementct, docurnlnlol de pedido 
o ..mAleo. 

1. Verificación 

Par1 veñ!lcar el cumplimiento de los 16rmlnos de es le Anexo, SAP etllri IUiofltado 1 aupervlllr pert0dlcamenl8 
(11 menoa una vez 11 .no y dt conformidad con los proc:edlmlenlot ut6ndar de SAP) (1) 11 precisión de tt 
lnlonnaoiOn que propo~t:lonO ellk:enclal.ario y (ñ) el uao por parte del Llceoclalar1o do SoiUIIon Manager Enlerprl•o 
Edlllon de cnnlormklad con loa derechos y rellrlcdonn 111tbleddoa en 11 Sección 2.4. 

8. Restablecimiento 

En cao de que el ~ decida no 1n1c:1er los atMc:loe SAP Enterp1tM Sllppott el primer dla del 11111 
clnpute de tt enn;a Inicial dt Enterprlse ~port Sclutlonl, o en t110 dt que lol siiVk:lol SAP EnlerpriM 
5uppolt ael'ltdndan de olro modo. conbme ala Sea:JOn 8, o aai"'CC''audo por el UcendiWio pot un periodo 
di tiempo, Y poa111ifotrnedll Nlsolidtldo o res""'W:Ido, 11 Ucencllllrio deberi pega- IU Terlfa ICUlTMIIadu 
de 6AP EnlarpltM &¡ppcrt a'Odedaa con tal pertodo de tiempo mt1 una larifa de ~~•nto. 

8. Otros T6rmlnos y Condlclortes .u o ,......,_= c.. rn- e v. 
., Al •.o en e 
:.. 10 ... 1.1EI -'alncedeUP e.arptt .. l44!p~rt • , ¡:§ - JI 

1 • • ' 
SAP puede C8nlblar anullmente ti alcm:e de SAP Enl8rprlle Suppoc1. en cua~ momento, mecbnle 
una nollllc:ad6n por escriiD con tres (3) meaee ele lll\ttllacltln. (J'I 0 

1.2. C..r.nn.ct6a llel CUente "'~"' ..,. 

8 L.lclndatatlo conr.nna por medio del pmen~e que ha obtenidO lodll tu ~ apbblel para ~ 
Soluclonn del Ucenclalllño. o 

I.S l!ft c:uo 4e '1\11 el Clfente esü autorfD4o r , ~ 

En c:no dt que el Ucenclallrto langa autodzacl6n ~ ~ uno o mt1 MtVIclo& por al\o l\llUtll, (1) el 
~no podlá recibir dichos 5tfVicios en e1 primer ello nltUtalli la Fec:M de Ennda en Vlgerlda de 
este AnuD .. postlrior 11 30 de MPtiembre y (IQ el Ucenclatlrio no podrt lnlntr.tr un MMclo al IW\o 
llgulente al el Uclndll8rio no 1111 utill.ado didlo servicio. 

t.A El lncutnpllmlento A Utlllar El Ente.,rte• Suppon 
SI NO SE UTILIZA SAP ENTERPRJSE SUPPORT. ES POSIBLE QUE SAP NO PUEDA IDENTlFICAR Y 
AYUDAR EN LA CORRECCION DE PROBLEMAS POTENCIALES QUE, A SU VEZ, PODRIAN TENER 
COMO RESULTADO UN RENDIMIENTO INSATISFACTORIO DEl SOFTWARE, DE CUYA 
RESPONSABIUDAD SAP QUEDARA EXENTO. 
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U h CA~ae de •• ~ 1~ aoraw.. de tefceraa ,.nn 
En c:ao di CIUI SN' conceda lolndu di ICdWa de ll!reftJ al Ucandatatio de conbmlded con 11 
COnlniiD. S#~) popo¡clollllt SN' Etaplw SUppcxt. dldlo ~. ~ "111 medida. qwloa 
teten~~ !ligan q'lll dlctlo ........ dlspanllll para SAP. Ea poelble quelll.Jc:andMIIfo 
c~a edllllzw-.,._,.. op~~WtNoa y bues de deiDs • 111111ontama radtnlel pe~~ poder rKt* SAP 
~Suppcwl 

Slll prD~~~tdor COiiMpOIIdieAlll ofm:a 11111 a1at~ de .aporte Pll'tlll ptOdudo, SAP puede ahcw cldla 
e411illl)u de IQPOI1e de c:o~.tormldad con un can!rlilo por nato por ...-.do y por una ter1fa lldldonal. SI 
11 pnMIIdor ya no br1nda loa aeMclaa de lqiCWta que exige SAP, 6AP lleftl dentdlo a reedndlr de fonnl 
pan:ill y ~ 11 rafllciM ~ del eopor1ll Pll'l .. IOftwenl de liiNCelol '" QIIICbn, pmlo 
mro á. 11 m11101. .,_ m.as. y dlctla I'ICiiiOn satt ef.::Ott 11 hil de un T~ Nlllnl 

t.l Lu pertee IIQMif'd8ft In ~oa del Contrato de Procedltnlento de Detoa Pwaoneln 
,._el ltptrte IAP J 1ft hntelos ProfesloMies 
("'PA' por - tlgtu en klg~M) 1o1 CUila .. encwnnn en 11 llgullnle p6Qtla: 
litlpl:l'-w.up.comllbcutllgtHmen~rntniLIItml?ttg•lgt"Hmei'lll:dlla
ptOCelllng-agfttmen~·J)IOfealonal-tefVIc:as. tos cualel apbn 1 lot SeM:Iol de Sopen• y 
CUIIqular otm MMdo proleslonll que SAP pueda preatar 11 Cliente. 

1.7 IAP htllt'pt'tse lupport prwatact6ft tfe confonnldad cen la eatrat.,lll 
SAP Enlerpl1se SUpport te aumlniln de ecuerdo con las f1111 dt manllnlmlenlo acl\lllu di 111 verllonea 
de eoftwatt de SAP. tal y como .. describe en http:Jf•upport. .. p.comllllelllltlnágy 

-- ~OELDOCIJ1,IEHTO..• -- e ·-------
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~·0 1 f Wf. ·~j.. '-t.l' ~·1\f~ .\ \.A SIII'IH. •.• \ C OI:l C UE J\I!•Tir. l /\ llf. l A 
1 

t H\ C I" "l ' •·n 1
1'

1
.o tlf• 1 l'•' ' o· f l t: fo t i e '•' ·' 1'" '1'"" .1 o· 'rC'. J fl ' 

,.,. dlalts ... k nala. pot ,...,, l"'fWme e: 
bmr.IJl!tww.pp,cqm/mu!cp/s!Y!talluppgftlc!!ltrgr1KsuppgnJ!odci,IRK 

PREMISAS: 
o Se CXIftllden .. bulldUII de IDt dtfWdlot di kt»>llod6n, '"pedo di ... tpllcadOMI w 

preW~amtra ldqulrtdiJ, lnduytndo IIIUitto& y mo1Dttt ldqulr1dot. 

'' htltl dlculo del Importe por CDfQptD dllot Dendlot H ~~~y Nulvet v.nloMt 
del Softwwl w 111'1 11 ,.,..., .. 1 de ._.., ... 20ZO .. 11 ... dldt ......... zou. 
CIONidlrlmot los contritOS QUI SOCIOrt.n lis baRs de las lllultntes toludona W : 

~- • ~ 
UIUMol ,, ........ lf'l 
~Poef:dl.,..llnltMcls 111 
M.Wele.._ ele-.. MSSQ&.SeNw 1 
.... ele "WJZOii ..... 10 ele,..,. ... ooo 
""'~ ........... , • u ...._,_ .. ......_. __ 

........ t.U.IIt 
c-. ct.1 lele-• ~ 11 JI ele dlderllbredt 3020: S2JO_.ts7.U 
l.._....II~~ ·L'I.A.IWQ $44.tsL15 

Totll: SJZS.tUUI ............ o llll!r ........ V...... ... ..,._IAI' ..... &8ke(US~ 

c..... ... ldltnerD u :zon 11 n * cldlmln • 2011: $21US7.lJ 
........ 11 Vllor ........ • LV.A.I1WI SU.tu.ll 

Totll: .$lU.IlO .. ..... .... 1 ... .........,....... .............. • ... .., 1 rua-1 
o.oca Mil di enero ele JOt2 11 llde dldlmllre dt 2011: SUO.JS7.D 

I ....... IIVIIotÑ'IPdo•LV.A. (l"'' s..m.sa 
Tolll: .JUS.t1Ua 

o monto por concepto de los Derecflos de Act111011~ por et periodo comprenclldo del 
11 de enero de 1120 alUde dldlftlbrl de 2022, es por la antfdlld de: USD $177,73L14 
(No..,.dentos 1et1nt11 y llete mlf Mtldento.s tAina y un d61ara 14/100 monecta., cuno 
lepl • los btadol Unldol de AtMrlcat r.v • aderos al tipo de amblo 
P"bllado por .e lineo de Móko en .e O.O.F. ( - fe ti dla h6bn 
bararlo en que se ,.alce el piJO. ll SCJN paaa · da y por 
Petfodo. 
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Ap~rtado de Con fide ncialidad y EKccpcio ncs 

u pruente propuesta ha sldo prwpa~ por SAP Mflllc11, 5.A. de C.V. (•SAP"•) pan uso 
udw lw de la .._,_, Celta da Ju:aUcla • • la "",."· El contenido de este 
documento deberi permantctr bajo propiedad confidencial de SAP v no se debe comunlar 
1 nlnpa otra parte sin la previa aprobación escrita por parte de SAP. Este documento no 
debe ser reproducido en su totaUdad o nln1una de sus partes. No debeñ ser usado P~~'~ 
otro propósito mjs que pU"ala ewluadón por parte de la hpraiMI Cotta de Juatlolll lila 
.. Nltca6ft. No se darj nlserj comunicado nlnpma Información en cuanto al contenido o 
el tema de esta propu~ a terceros, sin ta previa aprobación por escrito por parte de SAP. 

u entr.,. de este documento no Implica ni representa un acuerdo obllsatorlo por parte de 
SAP pan establecer cualquier reladón. SAP sólo proporciona este documento como aura 
p1r1 ltlltNr los costos y tJempot de los entrepblts del proyecto. SAP requlefe su 
conflnNdón antes de tstJb~ cualquier ~compromiso o contnto de los entrwpbles. 

SAP prantln que las penon~S lnYOiuaadH en preparar esta propuesta lo han htd'lo con 
cuidado ruonable. Sin emblfiO, SAP no puede 11r1ntlur la wMdu de t.mas fuera de su 
control y en consec:uenct. no prantin que lu dtdaradontt de este documento sean 
w rdaderas en tanto dlcMs dedaradones d•rtwn de hechos y material propotdOMda por 
pefSOftlt utema a SAP. u presentlt Propuesta llene une Ylaendl el Jl de dtd...,.. de 
201t. 
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