CONTRATO DE RENOVACION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO, DERECHOS DE
ACTUALIZACION Y NUEVAS VERSIONES DEL SOFTWARE SAP, QUE CELEBRAN POR UNA
PARTE EL INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES,
A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA COMO EL INSTITUTO FONACOT,
REPRESENTADO EN ESTE ACTO POR EL LIC. FRANCISCO JAVIER VILLAFUERTE HARO, EN SU
C&RﬁCTER DE APODERADO LEGAL, Y POR LA OTRA, LA EMPRESA DENOMINADA SAP
MEXICO, S.A. DE C.V., EN LO SUBSIGUIENTE EL PRESTADOR, REPRESENTADA POR EL SR.

CHRISTIAN PAREDES GONZALEZ, EN SU CARACTER DE APODERADO LEGAL, QUE
CELEBRAN DE CONFORMIDAD CON LAS SIGUIENTES DECLARACIONES Y CLAUSULAS:

Contrato Mo, 1-8D-2015-206

DECLARACIONES

I. DECLARA EL REPRESENTANTE DEL INSTITUTO FONACOT:

1. Que su representadc es un organismo pulblico descentralizado de interés social, con
personalidad juridica y patrimonio propio, asl como con autosuficiencia presupuestal y
sectorizado en la Secretaria del Trabajo y Previsién Social, de conformidad a lo establecido en la
Ley del Instituto del Fonde Nacional para el Consumo de los Trabajadores, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion, el 24 de abril del 2006,

.2. Que su representado se encuentra inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Pdblico, con la clave IFN080425C53.

3. Que cuenta con facultades legales suficientes para obligar a su representado en los términos y
condiciones de este contrato, como se desprende de la escritura publica nimero 212,692 de
fecha 29 de julio del 2014, otorgada ante la fe del Lic. Eutiquio Ldpez Hermnandez, Notario Publica
numero 35 del Distrito Federal, instrumento que quedd debidamente inscrito en el Registro
Publico de Organismos Descentralizados, bajo el folio nimero 82-7-01082014-115726, el dia 1°
de agosto del 2014, con fundamento en los articulos 24 y 25 de la Ley Federal de las Entidades
Paraestatales y 40, 41, 45 y 46 de su Reglamento,

.4, No tener ninguna relacién de parentesco o afinidad con el PRESTADOR, en términos de la
fraccién XX del articulo 8° de la Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los
Servidores Publicos.

I.5. Para cubrir lzs erogaciones gque se deriven del presente contrato, cuenta con recursos
disponibles suficientes no comprometidos en |a partida presupuestal numero 32701 denominada
‘Patentas, derechos de autor, regalias y otros” y cuenta con suficiencia presupuestal para
contratar el presente servicio, de conformidad con &l oficio niumera DICP-SP220 de fecha 30 de
diciembre del 2015, emitido por la Direccién de Integracién y Control Presupuestal del
INSTITUTO FONACOT

.. Que para el cumplimiento de sus funciones, requiere de |a prestacion de diversos servicios, entre
los cuales se encuentra la renovacion del servicio de mantenimiento, derechos de actualizacion y
nuevas versiones del Software SAP.

2o G.

I.7. En atencion a lo anterior, el presente contrato se adjudico al PRESTADOR mediante el
procedimiento de adjudicacién directa, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 134
Constitucional; 25 primer parrafo, 26 fraccién Il y 42 segundo parrafo de la Ley de
Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico y 75 de su Reglamento,
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Contrato No. I-S0-2015-206

Que su representado tiene su domicilio en Avenida Insurgentes Sur No. 452, Colonia Roma Sur,
C.P. 067680, Delegacion Cuauhtemoc, en la Ciudad de Meéxice, Distrito Federal, mismo gue
senala para los fines y efectos legales del presente contrato.

ll. EL REPRESENTANTE DEL PRESTADOR DECLARA BAJO FROTESTA DE DECIR VERDAD:

.

3.

11.4.

IL.5.

ILE.

IL7.

I1.8.

Que su representada se constituyd bajo la denominacién "SAP México, S.A. de CV.", segin
consta en la escritura pablica numero 45217, de fecha 06 de abril de 1994, otorgada ante la fe
del Lic. Miguel Alessio Robles, Motarie POblico nimera 19 del Distrito Federal, Ia cual guedo
inscrita en el Registro Plblico de Comercio del Distrito Federal, bajo el folio mercantil nimero
1B88739.

Que de acuerdo con sus estatutos, su objeto social consiste enfre otras actividades, en la
comercializacion y distribucion de toda clase de programas de computo, asi como la prestacion
de servicios de asesoria, consultoria y desarrolio de dichos programas.

Asimismo, se encuentra inscrita en el Registro Federal de Contribuyentes de la Secretaria de
Hacienda y Creédito Plblico, bajo la clave SMES40408510,

Que el sefor Christian Paredes Gonzalez, acredita su personalidad como apoderado |legal, con
el instrumento ndmero de fecha 17 de febrero de 2015, otorgado ante la fe del Lic. Miguel
Soberon Mainero, notario publico nomero 181 del D.F., gue contiene protocolizacién de
ratificacion de poderes donde consta que le fue otorgado un poder general para actos de
administracion en términos del segundo parrafo del articulo 2554 del Cadigo civil para el Distrito
Federal y sus correlativos, declarando bajc protesta de decir verdad que a la fecha dichas
facullades no le han sido modificadas ni revocadas en forma alguna; vy se identifica con su
pasaporte numero GOB8B02001, expedido por la Secretaria de Relaciones Exteriores de los
Estados Unidos Mexicanos, con fecha de caducidad 22 de febrero del afio 2018,

Cue su representada como empresa legaimente establecida, cuenta con los recursos humanos,
financieros, materiales y técnicos necesarios y suficientes para proporcionar el servicio materia de
este contrato, asi como que se encuentra autorizada para distribuir, vender yfo licenciar los
productos de software de SAP en México.

Que su representada se encuentra al cormente en el cumplimiento de sus obligaciones fiscales
de conformidad con lo dispuesto por el Articulo 32-D del Cadigo Fiscal de la Federacitn

Que manifiesta bajo protesla de decir verdad, que ninguna de las personas fisicas que integran
la empresa, desempefia empleo, cargo o comisidn en el Servicio Publico. en los términos del
articulo 8 de la Ley Federal de Responsabilidades Adminisirativas de los Servidores Publicos,
asi mismo, que la empresa y ninguno de sus socios se encuentra en alguno de los supuestos de
los articulos 50 y B0 antependiltimo parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos vy
Servicios del Sector Pablico.

En caso de que alguna de las personas fisicas que forman parte del PRESTADOR, se encuentre
en los supuestos sefialados anteriormenta, el contrato sera nulo previa determinacion de |a
autoridad competente, de conformidad con lo establecido en el articule 15 de la Ley de
Adguisiciones, Ammendamientos y Servicios del Sector Publico

Que bajo protesta de decir verdad, manifiesta que su representada no se encuentra clasificada
de conformidad con lo establecido en el articulo 3, fraccion |l de la Ley para el Desarrollo de la
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Competitividad de la Micro, Peguefia v Mediana Empresa, por lo tanto no le aplica lo dispuesto
por el articulo 34 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

I.9. Que su representada tiene su domicilio ubicado en Prolongacion Paseo de la Reforma numero
600, primer piso, oficina 110, Colonia Pefia Blanca, Santa Fe, C.P. 01219, Delegacitn Alvaro
Obregén, México, Distrito Federal, mismo que sefiala para los fines y objeto del presente
contrato.

lil. DECLARAN AMBAS PARTES:

1. Que estan de acuerdo en que los apartados, titulos e incisos del presente contrato, dnicamente se
asignan para fines de claridad y de referencia y de ninguna manera se consideran como
interpretacion de condiciones del texto de este contrato.

2. Que se reconocen |a personalidad y facultades con las que se ostentan y manifiestan que las
facultades con que actlan no les han sido revocadas o modificadas en forma alguna, por lo gue
estan conformes en obligarse de acuerdo a las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO. El INSTITUTO FONACOT encomienda al PRESTADOR y éste
se obliga a llevar a cabo la renovacién del servicio de mantenimiento, derechos de actualizacién y
nuevas versiones del software SAP, de conformidad con la descripcidn v especificaciones contenidas
en el Anexo Técnico y en la propuesta técnica y econdmica del PRESTADOR, gue como anexos
numeros | y Il, se agregan al presente contrato, anexos gue una vez rubricados por las partes,
formaran parte integrante del mismo, para lo cual el PRESTADOR pondra toda su experiencia y
capacidad, dedicandole todo el tiempo que sea necesario.

SEGUNDA. DESCRIPCION DEL SERVICIO. La renovacién del servicio de mantenimiento, derechos
de actualizacién y nuevas versiones del software SAP, se realizara con el fin de asegurar el continuo y
efectivo manejo de su operacién de negocios, y que permita corregir cualquier falla o necesidad de
actualizacion de los productos por parte del fabricante, asi como, contar con el soporte técnico
especializado que permita |a deteccion y comeccion oporfuna en caso de presentarse fallas en la
solucion tecnoldgica basada en productos del fabricante SAFP Enterprise Support del licenciamiento
actual del sistema GRP-SAP para el afioc 2016.

SAP Enterprise Support, a través del SAP Solution Manager Enterpise Edition y del SAP Service
Marketplace, cubre cuatro areas especificas:

# Mejora continua

# (Gestion de calidad

» Transferencia de conocimientos

# Solucion a Problemas o Incidentes
Para dar continuidad al servicio de Soporte y Mantenimiento del Licenciamiento para el uso del
Software SAP version VI, para 200 usuarios con el runtime de |la base de datos Oracle y el médulo
SAF Treasury and Risk Management, Public Sector méadulo con 10 blogues.

El PRESTADOR proporcionara al INSTITUTO FOMNACOT la renovacion del mantenimiento del
licenciamiento y mantenimiento por el uso de;
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Descripcién del licenciamiento Cantidad | Unidad |
SAP Developer User 1 |USR |
SAP Professional User 185 ST
SAP Payroll Processing for Nonprofit Org 3 USR
SAP Treasury and Risk Management, PS 10 | USR
Oracle DB (%) |1 ST
SAP ERP Foundation Starter (5 Prof. USR) I PC
SAP Manager Self-Service User 70 USR
Oracle DB (%) 1 PC

Como parte del servicio, el prestador del servicio adjudicado debera proporcionar.

« Ultimo reléase del software SAP con licencia (litima version disponible) o un paguete de

migracion para el sofiware SAP de proxima generacion en caso de que este se presente en la

vigencia del servicio, y que el INSTITUTO FONACOT o reguiera.

Cddigos Fuente ABAP y herramientas para gestionar el cédigo definido por el cliente.

Cambios en el software base para cubnr las nuevas obligaciones legales y contables

Paquetes de soporte para aplicar con eficiencia las correcciones incrementales

Servicios remotos proactivos a los ambientes productivos

Herramientas para el seguimiento del sistema y de los procesos para una alerta rapida en caso

de problemas (Solution Manager).

= Herramientas para realizar o automatizar las pruebas y asegurar gue la solucion disefiada
funciona de forma dptima y fiable,

Con las actualizaciones y nuevas versiones del Software SAP, el INSTITUTO FONACOT podré tener
las actualizaciones del Software SAP, para lo cual, el PRESTADOR apoyara en los siguientes casos:

»  Muevas versiones de los diferentes componentes de Software SAP,

# Cormeccion de errores detectados en el software (Parches de actualizacion) los cuales se
envian por SAP de manera preventiva

# Actualizaciones al software base por cambios en la legislacion aplicables al software SAP-GRP

TERCERA. LUGAR DE LA PRESTACION DEL SERVICIO. Los servicios seran ejecutados en sitio,
solo en caso de ser requeridos por el administrador del Contrato, el PRESTADOR debera apegarse a
las reglas de operacion del INSTITUTO FOMNACOT, la presentacion de los entregables sera en la
Direccion de Tecnologia de la Informacion, adscrita a la Subdireccion General de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion del INSTITUTO FONACOT, ubicada en Avenida Insurgentes Sur nimero
452, piso 2°, colonia Roma Sur, Delegacion Cuauhtémoe, C.P. 06760, México, D.F.. en un horario de
las 9:00 horas a las 18:00 horas.

CUARTA. ENTREGABLES. El PRESTADOR debera entregar en un plazo no mayor de 15 (quince)
dias habiles al administrador del Contrato, el documento que acredite el Mantenimiento, Derechos de
Actualizacion y Nuevas Versiones del Software SAP,

QUINTA. PRECIOS UNITARIOS. EI INSTITUTO FONACOT pagara al PRESTADOR por los servicios
objeto del presente contrato, los precios unitarios contenidos en el anexo I, el cual una vez rubricado
por las partes formara parte integrante del presente contrato.
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Los precios son en maneda nacional y seran considerados fijos hasta que concluya la relacion
contractual, debiendo incluir el PRESTADOR todos los cosios invelucrados, considerando todos los
conceplos del servicio que reguiera el INSTITUTO FONACOT, por lo gue el PRESTADOR no podra
agregar ningun costo exira y seran inalterables duranie la vigencia del presente contrato

Asimisma, el INSTITUTO FONACOT, con fundamento en lo previsto en el articulo 68, fraccion | del
Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, no pagard al
PRESTADOR aquellos servicios solicitados y no proporcionados.

SEXTA. MONTO DEL CONTRATO. EIl INSTITUTO FONACOT pagara al PRESTADOR la cantidad de [JRSMEEES
$125,456.04 USD (Ciento weinticinco mil cuatrocientos cincuenta y seis 04/100 Dolares Sty
Estadounidenses), en términos de la Prapuasta Econdmica del PRESTADOR que camo anexo numero JEBESIEIE!

Il, se agrega al presente contrato, el cual una vez rubricado por las partes, formara parte integrante del ggﬁg:}ia (No
mismo de Cuenta,
CLABE,
De conformidad con lo previsto en el articulo 7 de la Ley Monetana de los Estados Unidos Mexicanos, [SUSHECIEERY
el pago que se realice en terrtorio nacional debera hacerse en moneda nacional y al tipo de cambio Eﬁfg;mento
vigente en la fecha en que se haga dicho pago, por l{.: que la suficiencia presupuestaria otorgada para NIV
la presente contratacion asciende a la cantidad de $2'166.751.27 MXN (Dos millones ciento sesenta y IR Ley
seis mil setecientos cincuenta y un pesos 27/100 Moneda Nacional). Dicho monto corresponde a |a [ECEUECINCE
conversién del importe del servicio en délares estadounidenses al tipo de cambio de $17.2710 en KRNI
; 3 y Acceso a la
moneda nacional del dia 28 de diciembre de 2015 Informacion
Publica
Si el PRESTADOR realiza trabajos por mayor valor del indicado, independientemente de la ?”"Cl_{'o- ”133
responsabilidad en que incurra por la ejecucién de los trabajos excedentes, no tendra derecho a I;afg;";ederj
reclamar pago alguno por ello. de

Transparencia
y Acceso a la
Informacion

SEPTIMA. FORMA DE PAGO. Con fundamento en los articulos 13 tercer parrafo y 51 de la Ley de Pblica;
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, el pago se realizard par anticipado, es NG IR,
decir, previo a la prestacian de los servicios, en razon de ser un licenciamiento y no ser posible pactar EEEFANESEN
que su costo sea cubierto al término del servicio, para lo cual, el PRESTADCR debera presentar la :j”;t(':t;‘écé?tg‘?zsi
documentacion completa y debidamente requisitada para realizar el tramite de pago, (05 cuales [N
deberan contar con el visto buenc por parte del Administrador del Contrato, por lo que de conformidad JETEENENeS
con lo dispuesto en el articulo 28 del Cédigo Fiscal de la Federacion, el PRESTADOR debera emitir JLEESU
comprobantes fiscales digitales por Intemmet (CFDI), que son facturas electronicas que el PRESTADOR Sf;g:i%n "
pondra a disposicion del INSTITUTO FONACOT en archiva XML (archive electrénico del comprobante Cuadragésimy
fiscal digital por Internet) y de manera adicional entregara la representacion de las facturas electronicas [EEESELLD
en un documento impreso en papel, estas Ultimas debidamente selladas y firmadas por el JERECHEIEEEEY
Administrador del Contrato, desglosando el Impuesto al Valor Agregado y los descuentos que en su Einea(;?iemggs
caso se otorguen al INSTITUTO FONACOT. Generales en
Materia de
El pago se realizara en una scla exhibicidn a través del programa de cadenas productivas o depdsiioReEEITClelRY

interbancario a la cuenta de chegues gﬁsc'ajéﬁcacl;

n . Informacion.
dentro de los 20 (veinte) dias naturales postericres a |a YRGS IE

presentacion del comprobante o comprobantes fiscales a que se hizo referencia en &l parrafo anterior, IXGEERIEEEE

y de la presentacién de la documentacién soporte para su revisién y autorizacion por parte dellig g
iira o . ; i i Informacién

administrador del Contrato a través de la Direccidn de Tecnologias de Informacién, a fin de proceder al

: ; o que ldentifica
pago via transferencia electronica. un  Secreto

Bancario.

Los comprobantes fiscales que expida el PRESTADOR, deberan cumplir con los requisitos contenidos
an el articulo 29-A del Codigo Fiscal de la Federacion y la representacion impresa de las facturas
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elecironicas que constara en un documento impreso en papel, debera contar con el visto bueno del
Administrador del Contrato.

El PRESTADOR podra modificar el nimero de cuenta y el nombre de la institucion citada en esta
clausula, siempre que dé aviso al INSTITUTO FONACOT per lo menos con 10 (diez) dias naturales de
anticipacion a la presentacion de la factura,

OCTAVA. PAGOS. Para el pago de los servicios, el PRESTADOR debera entregar lo siguiente:

a. Comprobantes fiscales digitales por Internet (CFDI), en archivo XML y PDF y la representacion
de dichos comprobantes en documento impreso en papel, que rednan los requisitos fiscales
respeclivos, en la que indique el servicio prestado y el nimero de contrato que lo ampara y
también se adjuntaran los entregables a que se refiere el primer parrafo de la Clausula Cuarta
anterior. Dichos comprobantes seran enviados y entregados en la oficina del Director de
Tecnologia de la Informacién ubicada en Av. de los Insurgentes Sur No. 452, 2° piso, Col. Roma
Sur, CP. 06760, Delegacion Cuauhtémoc, México, Distrito Federal, en un horario de labores
de 8.00 a las 15:00 horas de lunes a viernes en dias habiles, y para el caso de la factura
electronica debera ser enviada al correo electronico gabriel duran@fonacot.gob. mx

b. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 89 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Amrendamientos y Servicios del Sector Piblico, para efectos de contabilizar el plazo a que hace
referencia el primer parrafo del articulo 51 de la Ley mencionada, se tendra como recibida la
factura o el documento que relna los requisitos fiscales correspondientes, a partir de que el
PRESTADOR los entregue al INSTITUTO FONACOT, al momento de concluir la prestacion
total o parcial del servicio, conforme a los términos del contrato celebrado y el INSTITUTO
FONACOT los reciba a safisfaccion, en los términos de los lineamientos que emita la
Secretaria de la Funcion Publica para promover la agilizacion del pago.

Dentro de los veinte dias naturales contados a partir de |a entrega de la factura respectiva, el
INSTITUTO FOMACOT debera requerir en su caso, al PRESTADOR, la correccion de errores o
deficiencias contenidos en la factura o en el documento que redna los requisitos fiscales
correspondientes; tramitar el pago de dicha factura o documento y realizar el pago al
PRESTADCR.

El INSTITUTO FONACOT dara al PRESTADOR la opcién de recibir el pago por medios
electronicos.

Asimismo, de acuerdo a lo establecido en el articulo 90 del Reglamento referido, en caso de que las
facturas entregadas por el PRESTADOR para su pago, presenten ermores o deficiencias, e
INSTITUTO FONACOT dentro de los tres dias habiles siguientes al de su recepcién, indicard por
escrito al PRESTADOR las deficiencias que debera corregir. El periodo que transcurra a partir de la
entrega del citado escrito y hasta que el PRESTADOR presente las correcciones, no se computara
para efectos del articulo 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

NOVENA. VIGENCIA. La vigencia del presente contrato, es del 01 de enero al 21 de diciembre del
20186, la cual sera forzosa para el PRESTADOR vy voluntaria para el INSTITUTO FONACOT.

Concluido el término del presente contrato, no podrd haber prirroga automatica per el simple
transcurso del tiempo y terminara sin necesidad de darse aviso entre las partes.

DECIMA. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO. El FRESTADOR garantizara el
cumplimiento del presente contrato entregando al INSTITUTO FONACOT dentro de los 10 (diez) dias
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naturales siguientes a la fecha de firma del presente contrato, tal como se refiere en la fraccion |l del
articulo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, péliza de fianza
expedida por institucion legalmente autorizada para operar en el ramo, conforme a la legislacion
mexicana, a favor del Instituto del Fondo MNacional para el Consumo de los Trabajadores (INSTITUTO
FONACOT), por un importe equivalente al 10% (Diez por ciento) del monto total del presente contrato,
sin incluir el Impuesto al Valor Agregado y deberd estar vigente hasta la total aceptacion del
INSTITUTO FOMACOT respecto de |a prestacién de los servicios, debiéndose obtener la cancelacidn
correspondiente, segun lo previsto en la fraccion |, del articulo B5 del Reglamento de dicha Ley.

Esta garantia permanecera bajo custodia del INSTITUTO FONACOT y su devolucion se hara a través
de la Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales, mediante autorizacion por escrito, una
vez que se hayan satisfecho las obligaciones materia de contratacién a cargo del PRESTADOR, en los
términos y condiciones establecidos

De acuerdo con lo dispuesta por el articulo 103 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, cuando la forma de garantia sea mediante fianza, la
poliza de fianza comrespondiente debera contener en su texto, como minimo, las siguientes
previsiones:

a) Que la fianza se olorga atendiendo a las estipulaciones contenidas en el contrato celebrado
entre SAP MEXICO, S A. DE C.V., y el Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los
Trabajadores, derivado del procedimiento de adjudicacion directa.

b) Que para cancelar |a fianza, serd requisito contar con la constancia de cumplimiento total de
las obligaciones contractuales, para lo cual se requerira la respectiva manifestacién expresa
y por escrito del INSTITUTO FONACOT.

¢} Que la fianza permanecera vigente durante el cumplimiento de la obligacion que garantice y
continuara vigente en caso de que se otorgue promoga al cumplimiento del contrato, asi
como durante la substanciacién de todos ios recursos legales o de los juicios que se
interpongan y hasta que se dicte resolucién definitiva que quede firme.

d) Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion
previstos en la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas, vigente a partir del 04 de abril
del 2015, para la efectividad de las fianzas, aln para el caso de que proceda el cobro de
indemnizacion por mora, con motivo del pago extemporaneo del importe de la poliza de
fianza requerida, quedando a eleccion del INSTITUTO FONACOT poder reclamar el pago
de la fianza por cualquiera de los procedimientos establecidos en el articule 282 de la Ley
de Instituciones de Segquros y de Fianzas, debiéndose atender para el cobro de
indemnizacion por maora lo dispuesto en el articulo 283 de dicha Ley.

Que la institucion aflanzadora otorga expresamente y en forma automatica, sin necesidad de que
medie aviso, su consentimiento en términos del articulo 179 de la Ley de Instituciones de Seguros y
Fianzas, en caso de gue el INSTITUTO FONACOT decida otorgar prorogas y/c esperas al
PRESTADOR.

En el supuesto de rescision de este contrato per causas imputables al PRESTADOR, la fianza se hara
exigible de inmediato sin necesidad de juicio previo ni declaracion judicial alguna, sin perjuicio de la
responsabilidad que pudiese fincarle el INSTITUTO FOMNACOT al PRESTADOR ante autoridad
competente,

o 47
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DECIMA PRIMERA. DEVOLUCION DE LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO. La fianza a que se
refiere la clausula que antecede sera cancelada por el INSTITUTO FONACOT a través de la Direccion
de Recursos Materiales y Senvicios Generales, una vez que & PRESTADOR demuestre haber
cumplido con |a totalidad de las obligaciones adquiridas en el presente contralo, para cancelar la fianza
sera indispensable |a constancia de cumplimiento total de las obligaciones, donde conste la
manifestacion expresa y por escrito del INSTITUTO FONACOT en ese sentido, con fundamento en el
articulo 103, fraccidn 1, inciso b, del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Amendamientos y
Servicios del Sector Publico.

DECIMA SEGUNDA. OBLIGACIONES DEL PRESTADOR. El PRESTADOR se obliga a:

a) Cumplir totalmente y a satisfaccion del INSTITUTC FONACOT con el servicio objeto del
presente contrato.

b} Contar con el personal profesional y técnicos especializados en el ramo, suficiente para la
ejecucién, operacién y supervision continua de los servicios.

DECIMA TERCERA. CALIDAD DEL SERVICIO. El PRESTADOR quedara obligado ante el
INSTITUTO FONACOT a responder de la calidad de los servicios prestados, asi como de cualquier
otra responsabilidad en que hubiere incurrido, en los términos sefialados en el presente contrato, en lo
dispuesto por la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pliblico y/o en la
legislacién aplicable.

El PRESTADOR debera contar con la infraestructura necesaria, personal profesional ylo técnico
especializado en el ramo, herramientas, procedimientos, refacciones técnicas y equipos adecuados,
para el lipo de servicios solicitados, a fin de garantizar que los servicios objeto del presente contrato
sean proporcionados con la calidad, oporfunidad y eficiencia requerida para tal efecto,
compromeatiéndose a desarrollario a salisfaccian del INSTITUTOS FONACOT.

El personal autorizado del INSTITUTO FONACOT, cuando asi lo estime conveniente, se encargara de
comprobar, supervisar y verificar la realizacidn comecta y eficiente de los servicios objeto del presente
contrato.

El PRESTADOR manifiesta su conformidad para que el INSTITUTO FONACOT supervise los servicios
gque se compromete a proporcionar. Dicha supervision no exime ni libera al PRESTADOR de las
obligaciones y responsabilidades contraidas en virtud de este contrato.

El INSTITUTO FONACOT podra rechazar los servicios si no relinen las especificaciones y alcances
establecidos en este contrato, obligandose el PRESTADOR en este supuesto a realizarlos nuevamente
bajo su exclusiva responsabilidad y sin costo adicional para &l INSTITUTO FONACOT.

DECIMA CUARTA. IMPUESTOS Y DERECHOS. Los impuestos y derechos que procadan con motivo
de la contratacion de los servicios, seran pagados por el PRESTADCR. El INSTITUTO FONACOT sdlo
cubrira el Impuesto al Valor Agregado, de acuerdo con lo establecido en las disposiciones legales
vigentes en |a materia.

DECIMA QUINTA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES, El PRESTADOR
no podrd en forma alguna subcontratar el servicio objeto del presente contrato, asi como tampoco
debera ceder ni transferir en forma total o parcial los derechos y obligaciones derivados de este
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contrate, salvo los derechos de cobro, mismos gue sdlo podran ser cedidos con la aceptacién expresa
gue por escrito otorgue el INSTITUTO FONACOT al PRESTADOR, conforme a lo establecido en el
Ultimo péarrafo del articulo 46, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Pulblico.

DECIMA SEXTA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS. EI PRESTADOR se obliga
con el INSTITUTO FONACOT, a responder personal e ilimitadamente de los dafios y perjuicios que
pudiera causar al INSTITUTO FONACOT o a terceros, si con motivo de la prestacién de los servicios
contratados vicla derechos de autor, patentes y/o marcas registradas, de terceros u otro derecho
intelectual reservado. En tal viftud, el PRESTADOR manifiesta en este acto bajo protesta de decir
verdad, no encontrarse en ningunc de los supuestos de infraccién administrativa ylo delito,
establecidos en la Ley Federal del Derecho de Autor y en la Ley de la Propiedad Industrial.

En caso de que sobreviniera alguna reclamacion en contra del INSTITUTO FONACOT, por cualquiera
de las causas antes mencionadas, la (nica obligacién de éste, serd la de dar aviso en el domicilio
previsto en este instrumento al PRESTADOR, para que éste, utilizando los medios cormespondientes al
caso, garantice salvaguardar al INSTITUTO FOMNACOT de cualquier controversia, liberdndole de toda
responsabilidad de caracter civil, penal, mercantil, fiscal o de cualquier otra indole.

DECIMA SEPTIMA. MODIFICACIONES. El INSTITUTO FONACOT con fundamento en el articulo 52
de la Ley de Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, podra acordar el
incremento al monto del contrato o a la cantidad de los servicios, siempre gue el monto total de las
modificaciones no rebase en su conjunto, el veinte por ciento del mente originalmente establecido en el
mismo y el precio de los servicios sea igual al pactado originalmente en el contrato que se modifique.

Por lo que se refiere a la vigencia, ésta podrd ser ampliada, siempre que no se rebase el primer
trimestre del ejercicio fiscal siguiente y resulte indispensable para no interrumpir la operacion regular
del INSTITUTO FONACOT, de conformidad con lo establecido el articulo 92 del Reglamento de la Ley
de Adquisiciones, Armendamientos y Servicios del Sector Plblico y Gltimo parrafo del articulo 146 del
Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria,

DECIMA OCTAVA. PROCEDIMIENTO PARA LA APLICACION DE PENAS CONVENCIONALES,
Conforme a lo dispuesto en el articulo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico y primer parrafo del articulo 96 de su Reglamento, en caso de atraso en el cumplimiento
de |a prestacién de los servicios objeto del presente contrato, el PRESTADOR queda obligado a pagar
por concepto de pena convencional, la cantidad equivalente al 1% (uno por ciento) del importe total del
contrato, por cada dia natural de atraso en la fecha pactada para el inicio de la prestacién de los
servicins, hasta su cumplimiento a entera satisfaccion del INSTITUTO FONACOT,

Cuando el monto total de aplicacion de las penas convencionales rebase el 10% (diez por ciento) del
valor total del presente contrato, el INSTITUTO FONACOT podra iniciar el procedimiento de rescision
del contrato, en los términos del articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

De conformidad con el segundo pamafo del articulo 85 del Reglamento de la Ley de Adguisiciones,
Armendamientos y Servicios del Sector Plblico, el pago de los servicios guedard condicionado,
proporcionalmente, al pago que el PRESTADOR deba efectuar por concepto de penas convencionales
por atraso. En el entendido de gue si el contrato es rescindido no procedera el cobro de dichas penas
ni la contabilizacion de las mismas al hacer efectiva la garantia de cumplimiento.

Pagina 8 de 19



fonacot N

Para determinar la aplicacion de las penas convencionales, no se tomaran en cuenta las demoras
motivadas por caso fortuite o causas de fuerza mayor o cualguier otra causa no imputable al
PRESTADOR,

De conformidad con lo dispuesto en la parte final del primer parrafo del articulo 96 del Reglamento
citado, la suma de todas las penas convencionales aplicadas al PRESTADOR por ningun concepto
podra exceder el monto de la garantia de cumplimiento del contrato.

Si en un témmino de 10 (diez) dias naturales persiste el atraso, el INSTITUTO FONACOT podra
rescindir administrativamente el contrato y, en su caso, hara efectiva la fianza para el cumplimiento del
contrato.

Para el pago de las penas convencionales, el INSTITUTO FONACOT a través del Administrador del
Contrato, informara por escrito al PRESTADOR el calculo de la pena correspondiente, indicando el
numero de dias de atraso, asi como la base para su célculo y el monto de la pena a que se hizo
acregdor, debiendo el PRESTADOR realizar el pago correspondiente, a través de referencia bancaria
gue se genera el mismo dia en el que efectuara el pago, el cual serd proporcionado en la Direccion de
Recursos Materiales y Servicios Generales.

Para efectuar este pago, el PRESTADOR contara con un plaze gue no excederd de 5 (cinco) dias
habiles contados a partir de la fecha de recepcidn de la notificacion. En el supuesto de que el calcule
de la penalizacion contenga centavos, el monto se ajustara a pesos, de tal suerte que las gue
contengan cantidades que incluyan de 1 hasta 50 centavos, el importe de la penalizacion se ajustara a
pesos a la unidad inmediata anterior y las gue contengan de 51 a 99 centavos, &l importe de la
penalizacién se ajustaran a pesos a la unidad Inmediata superior.

Ambas partes acuerdan que aguellas cbligaciones gque no tengan establecido en el contrato plazo
determinado de cumplimiento no seran objeto de penalizacion alguna, pero su incumplimiento parcial o
deficiente dara lugar a que el INSTITUTO FONACOT deduzca su costo del importe correspondients.

DECIMA NOVENA. DEDUCTIVAS. El INSTITUTO FONACOT aplicara al PRESTADOR deductivas por
concepto de deduccién al pago de los servicios con motiva del incumplimiento parcial o deficiente en
que incurra el PRESTADOR respecto a las partidas o conceptos que integran el presente contrato, por
la cantidad eguivalente al 1% {uno por ciento) del monto total del contrato, por cada dia natural de
incumplimiento,

El limite de incumplimiento por la aplicacion de deductivas, a partir del cual se podrd proceder a
rescindir el contrato sera del 10% (diez por ciento) del importe total del contrato, sin incluir el Impuesto
al Valor Agregado, que corresponde al importe de |a garantia de cumplimiento.

VIGESIMA. NIVELES DE SERVICIO. EL PRESTADOR garantiza al INSTITUTO FONACOT, la
correcta ejecucion y seguimiento de la calidad de los servicios contratados, conforme a lo siguiente:

Mensajes de soporte Prioridad 1 ("Muy Alta”). SAP respondera a los mensajes de soporte Prioridad 1
dentro de una (1) hora a partir de que SAP reciba tales mensajes de soporte Prioridad 1 (las
veinticuatro horas al dia, los siete dias de la semana. Se asigna la prioridad 1 a un mensaje si el
problema tiene consecuencias muy serias para las transacciones de negocios normales y es urgente,
no se puede realizar el trabajo critico de negocios. Esto es causado generalmente por las siguientes
circunstancias: falla total del sistema, falla en las funciones centrales SAP en el sistema de produccion,
o problemas principales.
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Mensajes de soporte prioridad 2 ("Alta”). SAP respondera los mensajes de soporte Prioridad 2 dentro
de las cuatro (4) horas a partir de que SAP reciba tales mensajes de soporte Prioridad 2 durante el
Horario Local de Oficina. Se asigna la Prioridad 2 a un mensaje si las transacciones normales de
negocios en un Sistema de Produccidon son seriamente afectadas y no se pueden realizar las tareas
necesarias. Esto es causado por funciones incorectas o inoperantes en el sistema SAP gue se
requieren para realizar tales transacciones ylo tareas.

VIGESIMA PRIMERA. SANCIONES. Se hara efectiva la garantia relativa al cumplimiento del contrato,
cuando el PRESTADOR incumpla a cualquiera de sus obligaciones contractuales por causas a él
imputables; teniendo el INSTITUTO FONACOT facultad potestativa para rescindir el presente contrato.

La aplicacion de la garantia de cumplimiento sera proporcional al monto de las obligaciones
incumplidas.

Independientemente de lo anterior, cuando el PRESTADOR incumpla con sus obligaciones
contractuales por causas imputables a él, y como consecuencia, cause dafios y/o perjuicios graves al
INSTITUTO FOMNACOT, o bien, proporcione informacion falsa, actie con dolo o mala fe en la
celebracion del coniraic o durante la vigencia del mismo, se hard acreedor a las sanciones

establecidas en los articulos 59 y 60 de la Ley de Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sectar
Publico.

VIGESIMA SEGUNDA. PAGOS EN EXCESO. De conformidad con lo previsto en el articulo 51 de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, tratandose de pagos en exceso
que haya recibido el PRESTADOR, éste debera reintegrar las cantidades pagadas en exceso, mas los
intereses correspondientes, conforme a la tasa de recargo que sera igual a la establecida por I2 Ley de
Ingresos de la Federacion en los casos de prorroga para el pago de créditos fiscales. Los intereses se
calcularan sobre las cantidades pagadas en exceso en cada caso y se computaran per dias naturales
desde |a fecha del pago, hasta la fecha en que se pongan efectivamente las cantidades a disposicién
del INSTITUTO FONACOT.

VIGESIMA TERCERA. RESPONSABILIDAD LABORAL. EI PRESTADOR bajo su mas estricta
regponsabilidad podra nombrar los auxiliares, especialistas o técnicos que requiera para la prestacién
del servicio materia del presente contrato, en el entendido de que asumira responsabilidad total de la
actuacion de los mismos, respondiendo de los dafios y/o perjuicios gue en su caso, éstos en el
desempefio de su participacién liegaren a ocasionar al INSTITUTO FONACOT.

El PRESTADOR como patrdn de las personas gue en su caso designe como sus auxiliares,
especialistas o técnicos para llevar a cabo el objeto del presente contrato, sera el Unico responsable de
las obligaciones derivadas de las disposiciones legales y demas ordenamientos aplicables en materia
de trabajo y seguridad social, obligandose a responder de todas y cada una de las reclamaciones que
dichas personas presenten en su contra o en contra del INSTITUTO FONACOT, obligandose en este
mismo acto a dejar en paz, a salvo y libre de cualquier responsabilidad al INSTITUTO FONACOT,
reconociendo expresamenta el PRESTADOR gue es el Unico responsable del pago de sus sueldos,
salarios, cuotas del Instituto Mexicano del Seguro Social y todas las demas prestaciones establecidas
en los ordenamientos legales, comprometiéndose a mantener a salvo en todo momento al INSTITUTO
FONACQOT en caso de cualquier reclamacion que se presentare en su contra derivada de su relacién
contractual con el INSTITUTO FONACOT o, en su caso, contra el INSTITUTO FONACOT por dicho
concepto.

(INSTITUTO FONATST] % 4
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En caso de que las personas designadas por el PRESTADOR como sus auxiliares, especialistas o
técnicos, sufran accidentes de trabajo, en su acepcion establecida por la Ley Federal del Trabajo, el
PRESTADOR asumira la responsabilidad, dejando libre al INSTITUTO FONACOT de cualguier accion
gue pudiera interponerse por tal acontecimiento.

VIGESIMA CUARTA. CAUSAS DE RESCISION ADMINISTRATIVA. Seran causas de rescision del
presente contrato, sin responsabilidad para el INSTITUTO FONACOT, si el PRESTADOR:

A) Mo inicia |1a prestacion de los servicios objeto de este contrato en la fecha pactada,

B) No ejecuta los servicios de conformidad a lo establecido en el presente contrato y en las
obligaciones establecidas en el Anexo Técnico, o sin motivo justificado no acata las indicaciones
del INSTITUTO FONACOT.

C) Suspende injustificadamente los servicios materia del presente contrato

D) Por cualguier causa deja de tener capacidad técnica y los elementos necesarios para
proporcionar el servicio.

E) Cede en forma parcial o total a terceras personas los derechos u obligaciones derivados del
presente contrato.

F) No da al INSTITUTO FONACOT las facilidades y datos necesarios para la supervision y
verificacion de los servicios contratados.

G) Se declara en quiebra o suspension de pagos o le sobreviene una huelga o por cualguier

H] Cuando el importe que se haya deducido, sea igual o superior al 10% (diez por ciento) del monto
total del contrato sin incluir el Impuesto al Valor Agregado, y

I) En general, por cualguier incumplimiento a las obligaciones paciadas en el presente contrato,

VIGESIMA QUINTA. PROCEDIMIENTO DE RESCISION ADMINISTRATIVA. E! incumplimiento del
PRESTADOR a cualquiera de sus obligaciones pactadas en el presente contrato, lo hara rescindible
en cualguier momento y sin necesidad de juicio o declaracidn judicial previa, para lo cual el
INSTITUTO FOMACQOT debera motivar la rescision en alguna de las causales previstas para tal efecto,

Si es el PRESTADOR quien decide rescindir el conirato, sera necesario que acuda ante la autoridad
judicial federal y obtenga la declaracién correspondiente; lo anterior, con fundamento en lo previsto en
los articulos 54 de la Ley de Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico v 98 y 98 de
su Reglamento, bajo el siguiente procedimiento:

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

2. Transcurrido el términc a que se refiere el punto anterior, se resolvera considerando los
argumentos y pruebas que hubiere hecho valer;
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3. La determinacién de dar o no por rescindido el contrato, debera estar debidamente fundada,
mofivada y comunicada al PRESTADOR dentro de los 15 (quince) dias naturales siguientes a
lo senalado en el punto 1, y 2.

4. Cuando se rescinda el contrato se formulara el finiquito correspondiente, a efecto de hacer
constar los pagos que deba efectuar el INSTITUTO FONACOT por concepto de los servicios
recibidos hasta el momento de la rescisidn. Si previamente a la determinacion de dar por
rescindido el contrato, se hiciere prestacion de los servicios, el procedimiento iniciado quedara
sin efecto, previa aceptacion y verificacién del INSTITUTO FONACOT de gue continla vigente
la necesidad de los mismos, aplicando, en su caso, las penas convencionales
carrespondientes.

El INSTITUTC FONACOT podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que la rescision del contrato pudiera ocasionar algln dafio o afectacién a las
funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, el INSTITUTO FONACOT elaborard un
dictamen en el cual justifique gue los impactos econdmicos o de operacidn que se ocasionarian con la
rescision del confrate resultarian mas inconvenientes.

Al no dar por rescindido el contrato, el INSTITUTO FOMACOT establecera con el PRESTADOR ofro
plazo, que le permita subsanar el incumplimiento que hubiere motivado el inicio del procedimienta. El
convenio modificatorio que al efecto se celebre debera atender a las condiciones previstas por los dos
ultimos parrafos del articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Pblico.

En el supuesto del cuarto parrafo del articulo 54 de la Ley mencionada, el INSTITUTO FONACOT
elaborara un dictamen en el cual justifiqgue que los impactos econdmicos © de operacidn gue se
ocasionarian con la rescision del contrato, resultarian mas inconvenientas,

Cuando por motive del atraso en la prestacion de los servicios, o el procedimiento de rescision se
ubique en un ejercicio fiscal diferente a aguel en gque hubiere sido adjudicado el contrato, el
INSTITUTO FONACOT podra recibir los servicios, previa verificacién de que continia vigente la
necesidad de los mismos y se cuenta con partida y disponibilidad presupuestaria del ejercicio fiscal
vigente, debiendoc meodificarse la vigencia del contrato con los precios originalmente pactados.
Cualqguier pacto en contrario a lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico se considerara nulo

VIGESIMA SEXTA. TERMINACION ANTICIPADA. EI INSTITUTO FONACOT podra dar por
terminado anticipadamente el contrato mediante comunicacidn por escrito con 5 (cinco) dias habiles de
antelacion al PRESTADOR, cuando concurran razones de interés general, o bien, cuando por causas
justificadas se extinga |la necesidad de requerir los servicios originalmente contratados, y se demuestre
que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas se ocasionaria algin dafo o
perjuicio al INSTITUTO FONACOT, quedando Unicamente obligado el INSTITUTO FONACOT a
reembolsar al PRESTADOR los gastos no recuperables en gue haya incurrido, siempre que éstos sean
razonables, estén comprobados y se relacionen directamente con el contrato correspondiente.

El PRESTADOR podra solicitar al INSTITUTO FONACOT, el pago de gastos no recuperables en un
plaze maximo de un mes, contado a partir de la fecha de la terminacion anticipada del contrato o de la
suspension del servicio, segin corresponda

Si los gastos no recuperables son por los supuestos a que se refieren los articulos 101 y 102 del
Reglamenio de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico, seran pagados

s
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dentro de un términe que no podra exceder de cuarenta y cinco dias naturales posteriores a la solicitud
fundada y documentada del PRESTADOR.

Todo lo anterior, de conformidad con lo establecido en los articulos 54 Bis de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Plablico v 102 de su Reglamento.

VIGESIMA SEPTIMA. CONFIDENCIALIDAD. Con motivo de la prestacion de los servicios
contratados, el INSTITUTO FOMACOT proporcionara al PRESTADOR toda la informacion y
documentacién necesaria para el debido desempefio de sus funciones, misma que el PRESTADOR se
obliga a guardar y a hacer guardar estricta confidencialidad y reserva.

Toda la documentacion gue con motivo del presente contrato, el INSTITUTO FONACOT entrague al
PRESTADOR, asi como toda la informacién que el PRESTADOR desarrolle, sera propiedad exclusiva
dal INSTITUTO FONACOT, considerandose esta informacion como confidencial y privilegiada, por lo
gque estara protegida en todo momento como secreto industrial en términos de la Ley de 1a Propiedad
Industrial, de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental y de
la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los Particulares, debiendo el
PRESTADOR guardar la secrecia y confidencialidad sobre la misma, obligandose a no usarla, copiaria,
transmitida o divulgaria a terceros sin consentimiento expreso vy por escrito del INSTITUTO FONACOT.

Lo anterior debe entenderse, como que el PRESTADOR se abstendra de manera directa o indirecta de
editar, divulgar, publicar, comercializar, usar y modificar total o parcialmente, la informacion
proparcionada, conocida, desarrollada u obtenida, por cualquier medio, sin la debida autorizacian del
INSTITUTO FONACOQOT, respondiendo en casc contrario por los dafos y perjuicios que se llegaran a
ocasionar para ambas partes, en el entendido de que dichos actos podran generar la rescision del
contrato. En caso de que la conducta desplegada por el PRESTADOR sea constitutiva de delito, en
perjuicio del INSTITUTO FONACOT, éste podra proceder a hacer la denuncia correspondiente ante el
Ministerio Pdblico competente,

De la misma manera convienen en que la informacion confidencial a que se refiere esta clausula puede
estar contenida en documentos, férmulas, cintas magnéticas, programas de computadora, diskettes o
cualquier otro material que tenga informacion juridica, operativa, técnica, financiera, de analisis,
compilaciones, estudios, graficas o cualguier otro similar.

VIGESIMA OCTAVA, UTILIZACION DE LA INFORMACION CONFIDENCIAL. Con la informacion que
sea proporcionada al PRESTADOR, éste se obliga a:

a) Utilizar toda la informacién a que tenga acceso o generada con moltivo del servicio, Unicamente
para prestar el objeto de este contrato,

b) Limitar la revelacién de la informacion y documentacion a que tenga acceso, Unicamente a las
personas gque dentro de su propia organizacién se encuentren autorizadas para conocerla,
haciéndose responsable del uso gue dichas personas puedan hacer de la misma,

c) No hacer copias de la informacion, sin la autorizacion por escrito del INSTITUTO FONACOT.

d) No revelar a ningln tercero la informacién sin la previa autorizacién por escrito del INSTITUTO
FONACOT.

e) Una vez concluida la vigencia del presente contrato, el PRESTADOR entregara al INSTITUTO

FONACOT todo el material y copias que contenga la informacién confidencial recabada o que le
haya sido proporcionada por € INSTITUTO FOMNACOT, asi como la documentacidn e
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informacién proporcionada, conacida, desarrollada u obtenida con motive del desemperio de
sus actividades materia de contratacion.

VIGESIMA NOVENA. USO, COMERCIALIZACION Y LICENCIAMIENTO. EL PRESTADOR se
compromete a que la auteria, uso, modificacién, derechos de autor y explotacion del software producto
del presente contrato quedara bajo la propiedad del INSTITUTO FONACOT y que se abstendran de su
uso y comercializacion

Ambas parles se obligan a no divulgar ninguno de los aspectos del objeto de este contrato v a no
proporcionar a terceras personas, verbalmenie o por escrito, directa o indirectamente informacidn
alguna sobre las actividades de cualguier clase que observen en el desemperio de la prestacidn de los
servicios en la relacién de éste con las empresas con quienes tengan relaciones o con sus clientes,

TRIGESIMA. RESPONSABILIDAD CIVIL. E! PRESTADOR se compromete ante el INSTITUTO
FOMNACOT a responder por los dafios y perjuicios que le pudiera ocasionar el gjercicio del presente
contrato y los problemas de cualquier naturaleza que puedan derivar directamente de defectos o
incumplimiento en la prestacién de los servicios contratados y que no sean objeto de penalizacion.

TRIGESIMA PRIMERA, SUSPENSION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO. Cuando durante la
vigencia del contratc sobrevinieran causas de fuerza mayor o de caso fortuito el INSTITUTO

FONACOT, podra suspender la prestacion del servicio, en cuyo caso Gnicamente se pagardn aguellos
servicios efectivamente devengados.

Cuando dicha suspension obedezca a causas impulables al INSTITUTO FONACOT, el PRESTADOR
tendra derecho al pago de los gastos no recuperables durante el tiempo en que dure esta suspension.

En cualquiera de los casos anteriores, el plazo de suspensién no podra ser mayor a 10 (diez) dias
naturales, a cuyo término podra iniciarse la terminacion anticipada de este contrato, previa solicitud del
Administrador del misme.

TRIGESIMA SEGUNDA. CASO FORTUITO O FUERZA MAYOR. Minguna de las partes sera
responsable por cualquier retraso o incumplimiento de este contrato que resulte de caso fortuito, fuerza
mayor o por causas atnbuibles al INSTITUTO FONACOT, en la inteligencia de que, una vez superados
los dos primeros eventos, se reanudara la prestacion de los servicios objeto del presente contrato, si
asi lo manifiasta el INSTITUTO FONACOT.

Para los supuestos de caso fortuito o fuerza mayor, el PRESTADOR debera notificar v acreditar dicha
situacion al INSTITUTO FONACOT previo al vencimiento de las fechas de cumplimiento estipuladas
originalmente; igual procedimiento llevara a cabo el INSTITUTO FONACOT, para el caso de que por
causas atribuibles a éste no se cumpla con el servicio en las fechas pactadas, procediéndose a
modificar el presente contrato a efecto de diferir la fecha para la prestacion de los servicios. En este
supuesto debera formalizarse el convenio modificatorio respectivo, no procediendo |2 aplicacién de
penas convencionales por atraso, lo anterior de conformidad con lo previsto en el articulo 55 Big de la
Ley de Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico y 91 de su Reglamento.

Se entiende por caso fortuito o fuerza mayor, cualquier acontecimiento imprevisible e insuperable que
impida a las partes afectadas el cumplimiento de sus obligaciones bajo este contrato, si dicho evento
se encuentra mas alla del control razonable de dicha parte, y no es resultado de su falta o negligencia,
y si dicha parte no ha sido capaz de superar dicho acontecimiento mediante &l ejercicio de la debida
diligencia. Sujeto a la satisfaccion de las condiciones precedentes, el caso fortuito o fuerza mayor
incluira, en forma enunciativa y no limitativa:

A)  Fendmenos de la naturaleza, tales come tormentas, inundaciones y terremotos;
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B) Incendios;
C) Guerras, disturbios civiles, motines, insurrecciones y sabotaje,
D} Huelgas u otras disputas laborales en México; y

E) Leyes de aplicacion general de cualquier autoridad gubermamental.

Queda expresamente convenido que caso fortuito o fuerza mayor no incluird ninguno de los siguientes
eventos:

i} Incumplimiento de cualquier obligacion contractual de las partes para |a realizacién de
los servicios, excepto y en la medida en que dicho retraso en la entrega sea causado
por un caso fortuito o fuerza mayor; ©

i) Cualguier acto u omisidn derivados de la falta de previsién por parte del PRESTADOR.

TRIGESIMA TERCERA. PRORROGAS Y/O DIFERIMIENTOS. La fecha de inicio o de terminacion
total de los servicios o las fechas parciales de cumplimiento de log entregables, podran ser
prorrogadas en los siguientes casos:

A)  Por caso fortuite o fuerza mayor, en este supuesto sera necesario que el PRESTADCR
notifique el evento al Administrador del Contrato y solicite por escrito la prérroga ante el
INSTITUTO FOMNACOT inmediatamente al vencimiento de la fecha que corresponda,
acompanando las pruebas que permitan corroborar que dicho evento actualiza los
supuestos de caso fortuito o fuerza mayor.

B) Si el servidor plblico designado como Administrador del Contrato por el INSTITUTO
- FONACOT ordena al PRESTADOR |a suspensian de la totalidad o parte de Ios servicios.

C) Si los servicios no pueden ser realizados o son refrasados debido a cualquier acto u
omision del INSTITUTO FOMNACOT. En este supuesto, serd necesario que el
PRESTADOR notifique el evento al Administrador del Contrato, solicite por escrito la
prémroga ante el INSTITUTO FONACOT inmediatamente al vencimiento de la fecha que
corresponda, acompafando las pruebas que permitan acreditar que el evenlo es
imputable al INSTITUTO FONACOT.

En los supuestos establecidos en Ips incisos A) y C), el Administrador del Contrato analizard la
solicitud asl como los razonamientos y documentacién comprobatoria que presente el PRESTADOR,
notificandole por escrito si se concede o no la prarroga. en un plazo no mayor de 5 (cinco) dias
naturales, contados a partir de la fecha de recepcién de la solicitud del PRESTADOR.

En los casos de los incisos A), B) y C), Ia prorroga sera formalizada mediante la celebracion de un
convenio entre las partes.

TRIGESIMA CUARTA. ADMINISTRACION DEL CONTRATO. De conformidad con lo previsto en el
articulo 84 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, &l
Lic. Roberto Lara Amaya, Subdirector General de Tecnologias de |a Informacién y Comunicacian, vigilara y
administrara el cumplimiento del presente contrato.

TRIGESIMA QUINTA. PROCEDIMIENTO PARA LA RESOLUCION DE CONTROVERSIAS
DISTINTOS AL PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION PREVISTO EN LA LEY DE
ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO. En principio, la
solucion de las controversias que pudieran surgir entre el PRESTADOR y el INSTITUTO FONACOT se
resolveran siguiendo las disposiciones contenidas en el Titulo Sexto de |la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, segin lo establece el articulo 15 de la ley mencionada.
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TRIGESIMA SEXTA. PROCEDIMIENTO PARA LA CONCILIACION. El PRESTADOR y el
INSTITUTO FOMACOT, con fundamento en el articulo 77 de la citada ley, podran en cualquier
momento, presentar ante la Secretaria de la Funcidn Plblica la solicitud de conciliacion, en caso de

gue hubiere desavenencias derivadas del cumplimiento del presente contrato, conforme al
procedimiento establecido en los articulos 77, 78 y 79 de la referida ley.

TRIGESIMA SEPTIMA. JURISDICCION Y LEGISLACION APLICABLE. Para los efectos de
interpretacion y cumplimiento del presente contrato, las partes se someten a las leyes, particularmente
a la de Adquisiciones, Amendamientos y Servicios del Sector Publico, a la Federal de Presupuesto y
Responsabilidad Hacendaria y a sus respectivos Reglamentos, al Cédigo Civil Federal, Ley Federal de
Procedimiento Administrativo; Codigo Federal de Procedimientos Civiles; asi como todas aquellas que
por el caracter de entidad paraestatal del INSTITUTO FONACOT resulten aplicables, asi como a la
jurisdiccion de los tribunales federales competenies de la Ciudad de México, Distrito Federal, por o

que renuncian al fuero que por razon de sus domicilios presentes y futuros les correspondan o les
llegaren a corresponder.

Contrato No, 1-50-2015-208

LEIDO QUE FUE EL PRESENTE CONTRATO POR LAS PARTES QUE EN EL INTERVIENEN, LO
RATIFICAN Y FIRMAN POR TRIPLICADO, EXPRESANDO SU CONFORMIDAD EN LA CIUDAD DE
MEXICO, DISTRITO FEDERAL, EL 30 DE DICIEMBRE DEL 2015, QUEDANDO DOS EJEMPLARES
EN PODER DEL INSTITUTO FONACOT Y UNO EN PODER DEL FHESTADDR.

£ - es — _
e ——

" = Pnn EL PRESTADOR

N ==

SR. CHRISTIAN PAREDES GONZALEZ
APODERADO LEGAL

LIC’ROBERTO LARA AMAYA
SUBDIRECTOR GENERAL DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

Contrato No. -SD-2015-208
Visto Bueno del Area Admin
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Coniraio No. |-SD-2015-208

ANEXO |
ANEXO TECNICO

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 8 PAGINAS QUE VAN DE LA 1 A LA S, EL CUAL UNA VEZ RUBRICADO POR LAS PARTES
FORMARA FPARTE INTEGRANTE DEL CONTRATO N, 1-5D-2015-208

Vo.Bo, DEL AREA REQUIRENTE

Pagina 18 de 19



S lonacor

ANEXO TECNICO

RENOVACION DEL “SERVICIO DE
MANTENIMIENTO, DERECHOS DE

ACTUALIZACION Y NUEVAS VERSIONES DEL
SOFTWARE SAP

s



ANEXO TECNICO

.
! -"'_ Renovacién del "Servicio de Mantenimiento, Derechos de ah
Actualizacion y Muevas Versiones del Scoftware SAP"
CONTENIDO
ANTECEDENTES

DESCRIPCION DETALLADA DE LOS SERVICIOS

INVESTIGACION DE MERCADO

LUGAR PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.,
VIGENCIA DEL CONTRATO.

MONTC DEL SERVICIO

ENTREGABLES :

FORMA DE PAGO

ADMINISTRACION DEL CONTRATO

GARANTIA DE CUMPLIMIENTO

PENA CONVENCIONAL

PLAZO PARA LA SUSPENSION DEL SERVICIO

RESPONSABILIDAD CIVIL

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

DECLARACION DE NO ENCONTRARSE EN LOS SUPUESTOS DE LOS ART. 5° Y 60 D ELA LAASSP.
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Actualizacion y Nuevas Versiones del Software SAP"

ANTECEDENTES

En el ano 2010 el Instituto FONACOT contratd el "Servicio Integral del Sistema de Planeacion de Recursos
Gubemamentales (GRP-SAP), Licenciamiente, Implementacion del Software y Suministro de Soporte, Administracion y
Operacion de usuarios del Institulo FONACOT" con la empresa NORTH AMERICAN SOFTWARE, SAPI DE CV.
(MASOFT) este servicio consistic en la adquisicion del sistema GRP-SAP, las licencias para su funcicnamiento, la
implementacion de las funciones administrativas y financieras de presupuesto, contabilidad, tesoreria, inversiones,
préstamos, administracion de adquisiciones, inventarios, vidticos, nomina y de reportes ejecutivos, bajo el enfoque de una
solucion de negocio GRP (Goverment Resource Planning), asi como los servicies de mesa de Soporte v Asistencia
Operativa y Suministro de Soporte, Administracion y Operacion del sisiema SAP. Los entregables que el prestador del
servicio realizé fue el licenciamiento siguiente:

Mdmero Total de Usuarios denominados Autorizados
Tipo da Aplicacion SAP Manager Aplicacién de
Licencia Profesional de SAP | Self-Services User | desarrollador SAP
MNimero de 200 70 1
usuaIios

Enterprise Foundation Package 4y

(R} E
B Software Méairica de Licencia Mivel
Autarizacian Autorizado
X Payroll Processing for Non-Prafit Registros Maestros (Blogues de 500 a
| Crganizations empleados)
x Treasury-SAP Tresaury and Risk Prasupueslo Operative (unidades da 10
Management - Public Sector 100 millenes)

Cabe destacar, que el licenciamiento antes mencionado contaba con soporte y mantenimiento de las licencias.

En julio de 2012 se llevo a cabo la contratacion del Servicio de Renovacién del Soporte y Mantenimiento de Licenciamiento
para el sistema SAP y la Adquisicion de 70 licencias del tipo “SAP Manager Self Services User”, con la empresa SAP

MEXICO, S.A, DE C.V, (SAP) a través de un procedimiento de adjudicacion directa, con vigencia hasta el 31 de diciembre
de 2012,

A partir de esa fecha el servicio de Mantenimiento, Derechos de Aclualizacion y Nuevas Versiones del Software SAP, |a
empresa SAP MEXICO, S.A. DE C.V., ha venido prestando el servicio al Instituto FONACOT por mediante contrato |-SD-
2q13—ﬂ33 para 2013-2014 y pedido 4500000679 para 2014-2015.

DESCRICION DE LOS SERVICIOS

Con el fin de asegurar el continuo y efectivo mansjo de su operacién de negocios, el Instituio FONACOT requiere |a
contratacion para la renovar el servicio de mantenimiento v actualizaciones para las licencias SAP que permita corregir
cualquier falla o necesidad de actualizacion de los productos por parte del fabricante, asi como, contar con el soporte
técnico especializado que permita la deteccién y comeccidn oporfuna en caso de presentarse fallas en la Solucion
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Actualizacion y Nuevas Versiones del Software SAP”

Tecnaoldgica basada en productos del fabricante SAP Enterpnsa Support del licenciamiento actual del sistema GRP-SAP
para el afio 2016.

SAF Enterprise Support, a traves del SAP Solution Manager Enterprise Edition y del SAP Service Marketplace, cubre
cuatro areas especificas:

Mejora Continua

Gestion de la Calidad
Transferencia de conocimientos
Solugion a Problemas o Incidentes,

Para dar continuidad al servicio de Soporte y Mantenimiento del Licenciamiento para el uso del Software SAP version VI,
para 200 usuarios con el runtime de |a base de datos Oracle y el modulo SAP Treasury and Risk Management, Public
Sector madulo con 10 blogues.

El prestador del servicio adjudicado proporcionara al Instituto FONACOT la renovacion del mantenimiento del
licenciamiento y mantenimiento por el uso de:

Dascripcion del a-dL .
<2 ci';miﬂnm Car IdadiUnidad
SAP Developer User L USR
SAP Professional User | 15 | sT
SAP Payroll Processifig 1 LSR
for Nonprofit Org.
SAP Treasury and Risk 0 UsR
Manag&ment, P5
Oracle DB (%) i 5T
SAP ERP Foundation 1 PC
Starter (S Prof. USR)
SAP Manager Self- 2] USH
Service User
Oracie DB (%) L | fC

Coma parte del servicio, el prestador del servicio adjudicado debera proporcionar:

Ulimo release del software SAP con licencia ((ltima version disponible) o un paquete de migracion para el
software SAP de proxima generacion en caso de que este se presente en Ia vigencia del servicio, y que &l Instituto
FONACOT o requiera,

Codiges fuente ABAP y herramientas para gestionar el codigo definido por el cliente.

Cambios en el software base para cubnir las nuevas obligaciones legales y contables.

Paquetes de soporte para aplicar con eficiencia las correcciones incrementales.

servicios remolos proactivos a los ambientes productivos.

Herramientas para el seguimiento del sistema y de luﬁ procescs para una alerta rapida en caso de problemas
{Solution Manager).

Herramientas para realizar o automatizar las pruabas y asegurar que la solucion disefiada funciona de forma
Gptima y fiable.
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Actualizacion y Nuevas Versiones del Software SAP"

Con las actualizaciones y nuevas versiones del Software SAP, el Instituto FONACOT podré tener las actualizaciones del
Software SAP, para lo cual, el prestador del serviclo apoyara en los siguientes casos:

- Nuevas versiones de los diferentes componentes de Software SAP,
- Comeccion de errores detectados en el software (Parches de actualizacién ) los cuales se envian por SAP de
manera preventiva

- Actualzacionss al software base por cambios en Ia legislacion aplicables ala software SAP-GRP

En el cuadro sigulente se muestra la canlidad de usuarios directamente beneficiados con la renovacion de los servicios
objeto de esta contratacidn, beneficios que son recibidos directamente por el uso del Sistema GRP-SAP y Ios soportes
contenidos en el licenciamiento y mantenimiento. Por ejemplo, en el rubro de RH-Nomina, aparecen 1,141 empelados tanto

de oficines centrales como de oficinas estatales ya que por medio del sistema GRP-SAP se calcula v se dispersa la némina
a fodos los empleados,

Usuarios del Infonacot

(Moo SAP Of. Centrales | Of Regionales

AP-pagos ] |
GL Corfabiidad 132 138
TR, Tesoraia 19 L]
TRM. Tesoreria Avarzada 1 ]
VA, Viaticos 477 714
AA Almacen 4 i
FM. Presupuesics 132 138]
MM, Materiales 132 138]
H. Namira AFT 74|
WF . Worllows 36 40|
Tolal e Unusrios Atnndidos | 1331] 1882]

Con |a actualizacion del servicio de derechos de actualizacion y nuevas versiones del software SAP el Institute FONACOT
podra acceder a las adecuaciones del software base de SAP para el cumplimiento de las nomas que &l Servicio de
Administracion Tributaria (SAT) emitio, en donde las personas fisicas y morales estaran obligadas tanto al uso del buzan
tributario come 2 la instrumentacion de la contabilidad electronica. Las personas morales, ademés de la balanza de

comprobacion, deberan proporcionar al SAT su catélogo de cuentas, que es una lista de las cuentas de balance de activo,
de pasivo, de capital y de resultados del Instituto.

INVESTIGACION DE MERCADQ.

La Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos, establece en su Articulo 134 que se deben garanfizar al Estado
fas mejores condiciones disponibles en cuanto a precio, calidad, financiamiento y oportunidad, por lo que el personal
autorizado por el administrador del contrato realizé la busqueda de personas fisicas o morales que pudieran prestar los
servicios con los estandares de confidencialidad, oportunidad, especialidad técnica y calidad requendos.

En cumplimiento de lo anterior y con fundamento en los articulos 28, 29 y 30 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Piblico, se llevé a cabo una investigacion de mercado de la cual se destaca I
sigulente:
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Se realizo la investigacion dentro del Portal de COMPRANET, localizéndose procedimientos similares a |a contratacion
objeto del presente Anexo Técnico, como s& muestra en la pantalla siguients:

LT LT e P Wt LD ZRELEE Wb frm— TN Wl
I B AR e ey el b
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-----------
el L E B MW T G e GTEIEIT [revmmpt — T 1S
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R s s T T imia fa dn e SeESi 1 sl |
L] I
g & uDm PR N NSO W T BCLEN S R S T 0 U P 57 AR
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Como resultado de la Investigacién de Mercado y con fundamento en el articulo 75 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, se determina que el prestador del servicio que cumple con
los requerimientos y caracteristicas técnicas, legales y economicas solicitadas por el Instituto FONACOT, es la empresa
SAP Mexico, S.A. de C.V,, proveedor aulonzado y Unica subsidiana de SAP AG estabiecida en Alamania la cual provee los
productos de software SAP, derechos de actualizacion, nuevas versiones; soporte lécnico, soporta técnico proactivo y
servicios de educacion, actualizacidn y certificacion del software SAP en México, como se documenta con el apostille
anexo, firmado per la empresa SAP SE v que cuenta con las capacidades tecnicas, comerciales y experiencia calificada
para atender 1as necesidades del servicio solicitado,

LUGAR PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO.

Los servicios seran ejecutados en sitio, solo en caso de ser requeridos por el administrador del contrato, el prestador del
servicio, debera apegarse a las reglas de operacion del Instituto FONACOT; la presentacion de los entregables sera en la
Direccion de Tecnologia de la Informacion, adscrita a la Subdireccion General de Tecnologlas de la Informacion y
Comunicacidn del Instituto FONACOT, ubicada en Av. Insurgentes Sur # 452, Piso 2°, Col. Roma Sur, Delegacion
Cuauhtémoc, C.P. 06760, México D.F. en un horario de 9:00 3 18:00 horas.

Exte doctirmentn contrene informucian progiedad del fosttute dol Forde Nickmal pora-of Comsmin de Jor Trabojadoves ¥ su o5m e sof eoir
Frrips Mfprmabives \ gie e Saisn bate prra i canformsnc b gl e exruois de Merendn



!.-

ANEXO TECNICO
Renovacion del "Servicio de Mantenimiento, Derechos de
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La vigencia del contrato es del 1 de enero del 2016 al 31 de diciembre del 2016.

MONTO DEL SERVICIO.

El costo del servicio sera de (USD) §125,456.04 (ciento veinticinco mil cuatrocientos cincuenta y seis dolares, 04/100) mas
IV.A, pagaderos al tipo de cambio publicado por el Banco De México en el D.O.F., en el dia hébil bancario en que se
realice el pago.

La suficiencia presupuestaria otorgada por la Direccién de integracion y Control Presupuestal, asciende a la cantidad de
$2,166,751.27 (Dos millones ciento sesenta y seis mil setecientos cincuenta y un pesos 27/100 M.N.), Dicho monto
corresponde & fa conversion del importe del servicio en ddlares al tipo de cambio en moneda nacional de $17.2710 del dia
28 de diciembre de 2015.

NIVELES DE SERVICIO

Mensajes de Soparte Prioridad 1 ("Muy Alta”). SAP respondera a los mensajes de soporte Prioridad 1 dentro de una (1) hora
a partir de que SAP reciba tales mensajes de soporte Prioridad 1 (las veinticuatro horas al dia, los siete dias de |a semana).
Se asigna |a Priondad 1 a un mensaje si el problema tiene consecuencias muy serias para las transacciones de negocios
normales y es urgente, no s& puede realizar el trabajo crifico de negocios. Esto es causado generalmente por las siguientes

circunstancias: falla total del sistema, fallas en las funciones centrales SAP en el Sistema de Produccion, o Problemas
Principales.

Mensajes de Soporte Prioridad 2 (*Alta"). SAP respondera a los mensajes de soporte Prioridad 2 dentro de las cuatro (4)
horas a partir de que SAP reciba tales mensajes de soporte Prioridad 2 durante el Horario Local de Oficina. Se asigna la
Prioridad 2 a un mensaje si las transacciones normales de negocios en un Sistema de Produccion son seriamente afectadas
y no se pueden realizer las tareas necesarias, Esto es causado por funciones incorectas o inoperantes en el sistema SAP
que se requieren para realizar tales transacciones ylo tareas.

ENTREGABLES.

Una vez asignado el servicio, el proveedor adjudicado debera entregar en un plazo no mayor de 15 dias habiles al

administrador del contrato, el documento que acredite el Mantenimiento, Derechos de Actualizacion y Nuevas Versianes del
Software SAP.

S
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ANEXO TECNICO g
Renovacion del "Servicio de Mantenimiento, Derechos de IR

STPS
. Actualizacion y Nuevas Versiones del Software SAP" o

FORMA DE PAGO

Con fundamento en los arficulos 13 tercer parafo y 51 y de la Ley Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, el pago se realizara por anticipado y en una sola exhibicion, es decir, previo a la prestacién de los senvicios, en
razon de ser un licenciamiento y no ser posible pactar que su costo sea cubierto al término del servicio, dentro de los 20
dias naturales posteriores a la aceptacion formal de Ia factura, previa verificacion y aceptacion por parte del administrador
del servicio, a ravés de fa Direccion de Tecnologias de Informacian, a fin de proceder al pago via franslerencia elecironica

Conforme a Io dispuesto en el artfculo 29 del Codigo Fiscal de |a Federacion el prestador del servicio debera emitir
comprobante fiscal digital por internet (CFDI) y archivo XML y debera enviario al correo electrénico del Lic. Gabriel Duran
Sanchez gabriel.duran@fonacot.gob.mx

ADMINISTRACION DEL CONTRATO

De conformidad con lo establecido en el articulo 84 pendltimo parafo del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Piblico, el Lic. Roberto Lara Amaya, Subdirector General de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion, sera el responsable de administrar y verificar el cumplimiento del contrato.

GARANTIA DE CUMPLIMIENTO

De conformidad con lo dispuesto en los articulos 48, fraccion 1l v 49 de “LA LEY”, asi como en el articulo 103 de su
Reglamento, para garantizar el cumplimiento del contrato, el prestador del servicio deberd presentar una péliza de fianza
emitida por institucién mexicana legalmente autorizada para tal efecto, a favor del INSTITUTO DEL FONDO MACIONAL
PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES, en moneda nacienal e idioma espafiol. Dicha fianza debera ser por el 10%
del monto total del contrato sin |V A., cuyo original deber4 entregar en la Direccion de Recursos Materiales y Servicios
Generales en un plazo no mayor a diez dias naturales contados a parir de la formalizacion del contrato, la cusl estard
vigente durante |a vigencla del contralo y hasta el tolal cumplimiento de las abligaciones que de &l deriven.

La omision en la entrega de dicha garantia en el plazo establecido, seré motivo de rescision del contrato.
PENA CONVENCIONAL
En términos de lo previsto por los Articulos 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, 95
y 96 de su Reglamento, e administrador del contrato, aplicara al prestador de servicios una pena convencional equivalente al

1% del importe lotal del contrato, por cada dia natural de atraso en la fecha pactada para el inicio de la prestacion de los
Semvicios.

ks

DEDUCTIVAS

El administrador del contrato aplicara al prestador del servicio deducciones al pago de los serviclos con motivo del
incumplimiento parcial o deficiente de los mismos, por la cantidad equivalente al 1% por cada dia natural de incumplimiento /:L
por el monto tota! del contrato, ]
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El administrador del contrato aplicara una deductiva equivalente al 1% por cada dia natural de atraso en los plazos
establecidos para la ejecucion de los servicios solicitados conforme al apariado de Niveles de servicio.

PLAZO PARA SUSPENSION DEL SERVICIO

El caso fortuito o fuerza mayor el plazo de suspension del servicio no podréa ser mayor a 10 dias naturales.

RESPONSABILIDAD CIVIL

El prestador se obligara a responder por los dafios y perjuicios que le pudiera ocasionar al Instituto FONACOT, por falta de
la diligencia, acciones u omision de hecho o de derecho que puedan derivar directamente de defectos o incumplimiento en
la prestacion de los servicios contratados.

CONFIDENCIALIDAD

La informacion que se maneje durante el servicio solicitado se sujetara a lo establecido por la legislacion en materia de
iransparencia y acceso a la informacion plblica.

El prestador de los servicios debera garantizar estricta sequridad y confidencialidad de la informacian que se genere
durante o con posterieridad a la vigencia de la presente contratacion. La informacién que proporcione el Institute FONACOT
sera propiedad del mismo, por lo que podra solicitar en cualquier momento la destruccién o devolucién de |2 informacian
confidencial proporcionada durante o con posteriondad a la vigencia de |2 presente contratacion.

DECLARACION DE NO ENCONTRARSE EN LOS SUPUESTOS DE LOS ART. 50 Y 60 DE LA
LEY DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO.

Declaracion por escrito, firnada por representante legal, en la que manifieste bajo protesta de decir verdad, que ni &l, ni su

representada, accionistas y/o asociados, se encuentran en alguno de los supuestos establecidos en los articulos 50 y 80 de
la LAASSP

"Roberto Lara Amaya
Direceion de Tecnologla de Informacion y

Encargado de la Subdire
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Méﬂnwmstﬁth Fmalera! a 18 dénoviembre del 2 21}15

Lic. Roberto Lara Amaya
Director de Tecnologias de la Informacion'y Sncargado de Ja Subdireccion General del TiC

Instituto del Fondo Nacional-para el Consuma dedos Trabajadores (INFONACOT).
Av. Insurgentes Sur N°. 452

Col. Roma Sur, Del. Cuauhtémoc,
LR UE?ED; Méxlqn B.F

PRESENTE,

Es un gusta para SAP México, S.A. de C.V. ("4AP"), sameter a consideracidn de su administracién la
propuesta econdmica de los 'Démd'rps.d_e .mcmn'ta:lﬁn.',rﬂu;;ras Versiones del Software SAP",
paraelafio 2016, requeridos para cubrir su. irase de licenciamiento actual del softwars SAP, siendo
ésta una plataforma abierta y robusta, '

El presente documento rige las disposicianes sobre ia-p'mﬂi:iﬁn_-de'l_us_dar_achos de actualizacion del
mantenimiento SAP Enterprise Support, coino sé define mas adelante,

SAP esta presentando una oferta de SAP Enterprise Support ton in monto a pagar de una tasa fija

del 22% (veintidds por ciento) anual, sobss I3 tarifa neta del licenciamiento del software SAP
adquirido.

Sin mas porel momento, guedo a sus érdenns para cualquierd uda oaclaracion,

e B

B ““Atentamente; o =\ "
‘ _\EEL ......... S5 “)

Christidh Paredes Gonzdlez
Apoderado Legal

;’;:ql SAP Meéxlco, 5.4, de CV.
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DERECHOS |DE ACTUALIZACION ¥ MULVAS YERSIONES DEL SOFTIVARE SAP, DARAEL
INSTITUTO | DEL FONDOD MNACIOMAL ARA EL CONSURO BF 105 TRABAIADDRES
{INFOMACOT)

Para detalles adicionales, por faver refiérase a:
Http:/fwww sap.com/mesien/services/supp sr/e niarprisesiipport/indey epx

PREMISAS:
Se cm;_'s_ideri‘l_a'bq_g,;l:ma_l de los.derechos de actualizacion de lasaplicaclones SAP. previamente
adquiridas por INFONACOT, asi.comi los usuarios y motorés adquiridos,

Para el calculo del importe por concepto de fos Derechos de Actualizacién y Nuevas Versiones del

Saftware SAP para los 2016, consideramos ios contratos que Soportan las bases de. las siguientes
soluciones SAP;

Contratasde | Descripcidndel. ::Ar~1'diz$’.hwad (S0} Aatede rﬂ iﬂjﬁmﬁ
licenclamilento litenciamients S | licenclamiento SOTE
SAP Developer User E] UsR
SAP Professional tser | 595 ST
SAP Payroll Brocessing 3 UsR
or Monprafit O
10391585 |SAPTreasuryandRisk | 0 | USR | $515917.18 [22.00%] 11350178
Management, PS ’ il
Oracle DB (%) L 5T
SAF ERP Foundation L PC
Startar (5 Prof. USA)
SAP Manager Seff- 70 usr
10951607  |Service User £54,337.50 [22.00% $11,954,25
Oracle DB (%) : PO

Totales Basede lice: clamlento: | $570,254.68 |22.00%|  5125,456.00
[ AT Ry war Tt LVA. | 007296
Total Derechos de Actualizacién v I tevas Versiones del Software SAP: | $145,526.00

Derechos de Actualizacidn y Nuevas Verziones del Software SAP, para el afio 2016:

Por lo tanto, el monto anual por concepti. de Derechos de Actualizacian'y Muevas Versiones dal
Software SAR, para el ano 2016, es o= (USD) $145,529.00 (Ciento cuarenta y cinco 'mil
quinientes veintinueve Délares de los d- Estados Unidos de América, 00f100) LV.A. incluldo,
pagaderos al tipo de tambio publicado por el Banco de México en el D.O.E, (Diario ORciaL DE LA
FEDERACION), €l dia hdbil baricario en que s realice el pago.

=
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1.1. Estructura de Soporte bajo los Dere-hos de Actualizacién':

SAP Active Global Support es una organizacion de Soporte (lobal (mundial), Is cual cuenta con 3,000 empleados

en 45 paises (centros de Soports) respaldados por mas de 6,000 desamolladores de nuestros diferantes
productos,

Los palses donde tenemos Centros de Soparle son los sigu 2ntes:

A, América:

SAP Andina v del Caribe
SAP Argentina

SAP Brasll Ltda,

SAP Canada

SAP México y Centroamérica
SAP UsSA

B. Europa y Africa;

SAP AG (Alemania) SAP Austriz.
SAP Bélgica SAP Bulgai'a
SAP Croacia SAP Chipre
SAP Replblica Checa SAP Dinamarca
SAP Finlandia SAP Francis
EAP Grecla SAP Hungr a
SAP Irlanda SAF Israsl
SAP Italia SAF Holanua
SAP Norvega SAF Polonis
SAP Portugal SAP Rusia
SAP Eslovaquia SAP Eslaveaia
SAP Sudafrica SAP Espafta
SAP Suecia SAP Siuiza
SAP Turguila SAP UK

C. Asiz Pacifico
SAP Australia SAP China
SAP India SAPR Indone sia
SAP Japdn SAP Corea
SAP Malasia SAP Filipini.s
SAP Singapur SAP Taiwar
SAP Tailandia

Dentro del| esquema de soporte, para el caso de México, niestro primer nivel o centro regional ez SAP USA y
SAP Espafia, dependiendo la especialidad del consuitor Que se requiera. Durante |a noche de México, el centro
Regional que stiende a nuestros clientes, es SAP Singapu y SAP Espafa. El nivel de desarrolle (eentros de
desarrolio) esta ubicado en SAP USA (PALO ALTO), SAP Al: mania o SAP India.

SAP ofrece a sus clientes el modelo, los beneficios y prestar anes de SAP Enterprise Support,

" DERECHOS DE ACTUALIZACION (EN LO SUCEENO *SOPDRTE SAP Yo Si- AOATE")

SAP Propuesia Técnica  INSTHUTD DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUME. JE LOS T RABAJADCRES (INFONACOT] noviembie, 2015 3
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1.2. Componentes principales de Soporte SAP

SAP® Enterprise Support es un nuevo nivel de soporte que fue desarrollado para cumplir los requerimientos
de nuestros clientes gque necesitan de una cooperac 3n mas cercana con SAP con el fin de asegurar un continun
y efectivo manejo de su operacidn de negocios,

El ofrecimiento de SAP® Enterprise Support, =sta enfocado a manejar un modelo de Seporte lotalmente
Preventivo. Sus tres componantes son: [CQC - Centinuous Quality Checks| Revisiones Continuas de Calidad,
[SAC - Support Advisory Center] Centro de Asesor/a de Soporte y [SLA - Service Level Agreement] Nivel de
Servicio con tiempos de respuesta especificos, asl como el apoyo para el establesimiento del [CCOE - Cuslamzr
Center of Expertisa] Centro de Experiencia del Cliente,

Estos componentes resultan particularmente valiosi:s para organizaciones con procesos crlticos de negacio que
operen con la solucidn de SAP

1.2.1. [CQC] Revisiones Continuas de Calidad

Proporciona proactivamente revisiones técnicas de la calidad y operacidn, para proyectos de
implementacion, operacion y actualizacion i3 los componentes de Ia Solucién SAP,
(CQAC) Continyous Quality Chacks

1.2.2. [SAC] Centro do Asesoria de Soporie

Gula al clients para Identificar las dreas de mejora de la solucidn e identificar las acciones orientadas a
legrar una operacidn de alto rendimienta.

Interioriza los procesos centrales del cllente instalaciones con las soluciones de SAP y esté geografica
& ldiomaticamente cerca del cliente.

(2A0) Support Advisory Canter

1.2.3, |SLA] Acuerdo de Nivel de Servicio v Aceli-n correctiva

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

Brinda respaldo con garantias de cumplimlcnte en la atencién, o en su caso, penalizaciones para SAP
en caso de incumplimiento del tiempo de rezccién Inicial (IRT - Initial Response Time)

SLA) Sanvice Leval Agreement for Initial Re sponse Time.

1.2.4, [CCOE] Centro de Experiencia del Cliente

Constituye e| punto central de contacto del <liente con |z erganizacién de soporte de SAP. Como ceniro
de experiencia permanente del clients, el C2OE brinda soporte al licenciataria par una implementacitn
eficiente, innovacion, operacion y calidad de procesos de negocic v sistemas relacionados con el
Software de las Soluciones de SAP, basandose en la metodologia Run SAP (Para mayor detalle, por
favor acceda al vinculo: hito:fizervice sap co ninunsag), El CCOE debe cubrir los principales procesos de
negocio de la operacidn del cliente. SAP “ecomienda inlclar la implementacion del CCOE como un
proyecto paralelo y simultaneo a los de imp =mentacion técnica y funcional.

(EOE] Customer Canter of Expertiss

SAP Propuesia TAcrica  INSTITUTO DEL FONDD NACIDHAL PARAE. COMSUMG DE LOS TRABAADORES {(IMFONACOT)  noviembee, 2015 4
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2.1. BAP Enterprise Support

El Soporte SAP siempre est# disponible para proveerle asislencia, ayudandole mientras trabaja y cubrendo todos
Ios aspecios del sistema SAP, para el institute del “ondo Nacional para el Consumo de los
Trabajaderes (INFONACOT).

Propuesta de Valor. Mantiene su entorno SAP actualizado d- manera praventiva y funcionando con eficiencia.
SAP Enterprise Support es la oferta de SAP que cubre cusio Areas especificas; Mejora continua, Gestién de ia

Calidad, Transferencia de Conacimisnto y Solucidn a Probler as o Incidencias, a través del SAP Solution Managar
Enlerprise Edition y del SAP Service Marketplace. A continu:cién la descripcion de la oferta:

yratinus: Reciba mejores praclicas emp-asariales ¥ la mejor tecnologla para el éxito
tontinuo:
El Gitimo release del softv.are SAP con licencia, o un paquete de migracidn
para el sofiware SAP de | réxima generacion (incluyando el uparade o &l
software de migracian)
Updates de tecnolegla pe @ mantener su infraestructura integra actualizada
{bases de dafes.)
Codigo fuente ABAP y her:amienlas para gestionar el cédigo definido por el
cliente

Cambios legales para cui-plir las nuevas obiigaciones legales y contables
Paquetes de soporte pare aplicar con eficiencia las correcciones
incrementales _

Aseglrese de |3 solidez Weenic - de su solucian:
Servicios remotos proact|.os para sus ambientes preductivos (por.elemplo,
SAP EarlyWatch Alert (se-vicio automatico; recomendado tenerlo corriends
una vez por semana), SA™ EarlyWatch (servicio personalizado, tienan
derecho & 2 sesiones al 2ho), ambos con la intencion preventiva de evaluar
tecnicamente sus sistem: 5 y minimizar el riesgo de cuelios de botella y
paradas imprevistos. Y/o .n servicio de la famifiz Going Live (Go Live
Check, OS/DB Migration ©_heck v Go Live Functional Upgrade Check, entre
olros.
Herramientas para el segiimienio de los sistemas y de los procesos
empresariales, para una . 'erta rapida en caso de problemas {Solution
Manager)
Hemamientas para realize: y automatizar los tests y asequrarse de que la
solucién disefiada funciora de forma optima y fiable (Solution Manager)
Herramientas y metodolo) ‘as de implementacion para acortar los plazos del
proyecto y aumentar la efeetividad (Solution Manager)

ye vy o mie Aprenda s mejores praciicas nara la gestion del Cesto Total de Propiedad y ka
: innavacién;

Proceses, contenido y hes‘amientas de implemeantacion v operaciones:
Reduzca el coste y los rie:gos con procesos y herramientas ENTERPRISE
Participacion en la comun dad SAP a través de SAP Service Marketplace,
para aprender las mejore: practicas comerciales, las ofertas de servicios. |
SAP Solution Manager pz a gestionar centralmente las aplicaciones

descantralizadas y disirib :/das
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Metadalogia de risjora continuada para la gestidn de aplicaciones,
practicas comerciales y nperanbnes proporcionadas con SAP Solution

Manager.
Rasolucion d Minimice el impacto comercial asociago con los errores y las paradas:
rralbilam Acceso a la exte sa base de datos de conocimientos de SAP para
autoayuda

Herramientas qu- le ayudan a implementar i2 solucion
Resolucitn de priblemas per SAP, en ¢aso de que no encuentre una
solucion usied mismo. En priofidadas “muy alias”, se aplica 7x24, para
avitar intarrupscior 85 innecesaramente |argas.
Procedimientos ¢ 2 escalado globales 7x24 para acceder a todos los
recurses SAP neesarios para solucionar la situacidn
Solution SAP Solution Manage- es la herramienta de Soporte:
) Una plataforma ¢ 2 colaboracién
| Monitoreo a su lendseape y procesos de negocio
Hemamienta de 1esa de ayuda
Gestion de soliciud de cambios
\P Surwice Una fuente para todas sus necesldades empresariales:
itnine Bisgueda en SA Notes
Asislente de mer safes SAP
Centro de distrib. zidn de software SAP
Admin, de conex nes remotas
Clave de licencie y solicitudes
Reg. de modificaciones software SAP
Catalogo de pres:aciones SAP 1
Catélogo de soft are SAP |

SAF Propussia Tecnica  INBTITWTO DEL FONGO MACIONAL PARAE CONSUMO DE LS TRABAADCRES [INFONACOT]  noviembre, 2015 5




ESERIPCION -OE SAR ENTERFRIGE SURROET 2 ST~ o, 123

2.1.1 Manejo y Solucisn de ensajes

Dentro del servicio de Manejo de Problemas relacionades co i productos SAP, los clienles pueden crear mensajes
de soporte via-SAP Service Marketplace (Internet hitpi/iservice.sap.com). También existe la opcion telefonica
mediante fa cual el cliente puede marcar al centro de sopor = (a los teléfonos 52 55 52587701, 01 800 7136843
6 01 80O 052 1041) para reportar un mensaje o para dar “eguimiento de algin mensaje abierto en el idioma
espanol en horarios de oficina de 8.am a 6 pm. El cliente t: nbién podrd marcar teleidnicamente fuera de estos
horarios y serd atendido por nuestra oficina de SAP SOPONTE INTERNACIONAL para reportar el problema. Es
um servicio 7x24 los 365 dias del afo,

El servicio de Mensajes esta disponible las 24 horas del dia, os 7 dias de la semana para mensajes con prioridad
"Muy Alta o Very High". Todos los centros de Soporte estér unidos globalmente a través de una infraestructura

unica, par lo tanto, se puede tener fa cerleza gue toda la Infc 'macion que provea es accedida por los expertos de
SAP todo el tiempo.

Para el caso de mensajes con prioridad “Alta’, “Media®™ y Exja” los mensajes pueden ser reportados en idioma
espafiol, es recomendable utilizar el lenguaje inglés peia acelerar el procesamiento del mismo ya gue
dependiendo del grado de especializacion que se necesite del consultar SAP puede ser que esié ubicado en
algunc de nuestros centros de Soporte alrededor del munda - Inclusive en SAP Alemania desarrollo, Sin embargo
todas las respuestas se brindarén en inglés y sus mensaje: serdn traducidos, por lo que el cliente debe tomar
&slo en consideracion.

Los mensajes serén atendidos por consultores SAP SOPOR"E GLOBAL que junto con nuestros clientes deberan
de alender y dar seguimiento a cada menszje,

Es importante sefialar que los mensajes reportados a SAP [ leden ser por;
Problemas relacionados con el mal funcionamienta estanda: del sistema,
Defectos del software estandar,
Mensajes de Error en transacciones estandares del istema.
Sistemas SAP caidos,
Problemas de rendimiento en sistemas SAP
Problemas de traduccion del lenguaje soportados po- el sistema SAP.
Problemas especlficos de la aplicacien estandar

Al registrarse el mensaje en SAP Solution Manager, ‘ependiendo del tipo de problema (gravedad y
caracteristicas), se tipificard y jerarquizara seguin ias slguient-s definiciones de prioridades para los sistemas SAP
en productive:

2.1.4.1. Prioridad 1 “VERY HIGH" (Muy Alta)

El mensaje es clasificado como "Very High” cuando se pre -entan interrupciones extremadamente serias en la
operacion normal del sistema productivo que estén impactar o a la empresa en términos de operacion o ufilidad
del nagocio, es decir, tareas criticas que debieron ser ejesutadas inmediatamente. Esto es causado por un
Sistema SAP totalmente caldo o por problemas de alguna furicionalidad del sistema que estén interrumpiends |a
produccion de algin process critico del negocio.

Este mensaje deberd ser procesado inmediatamente. con U horario de atencion de 24 horas los 7 dias de |a
semana (365 dlas al afio). Para seguimiento del mensaje es indispensable que este disponible una persona por
parte del cliente para garantizar la solucidn, seguimienta y r snitareo del problema.

2.1.1.2. Prioridad 2 "High" (Alta)

El mensaje es clasificado como "High" cuando se presentan terrupciones serias en la operacion normal: Tareas
importantes no pueden ser ejecutadas. Esto es causado ror un mal funcionamients o por indisponibilidad de
clerta funcionalidad en el Sislema SAP que es necesaria pain manefar u operar la situacion en ese momeanto.
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2.11.3. Prioridad 3 "Medium™ (Mediz)

Un mensaje es clasificado con prioridad "medium” cuando Interrupciones en la operacién normal gcurren.. Esto
es causado por un mal funcionamiento o por indispohibilidad de dlerta funcionalidad del Sistema SAR.

2.1.1.4. Prioridad 4 “Low" (Eaja)

Un mensaje se clasifica con prioridad "low” cuande se trata de mensajes no relacionades con interrupciones o
cuando se presentan interrupciones menores €n la speracion normal ¢ erfores en algon sistema no productiva.
Esto es causado por un mal funclanamianto o por ir lizponibilidad de clerta funcionalidad en el Sistema SAP gque
no es requerida en la operacidn cotidiana o no es u-a operacion que se uliliza en forma reguiar,

Dentro de la creacion de cada mensaje de soporte 2 lleva una bitdcora del seguimiento del caso y se cuenta con
ka sigulente informacion:

Fecha y hora de recepcion del mensaje

Descripcion detallada del problema especifizando:
Modulo o area afectada
impacto en el negocio que esta caus=ndo & problema
Transaceldn o programa (programa & linea o balch)
Error que manda la aplicacion (nime de emor)
Analisls y diagnostico del problema nzportado
Recomendacion para solucionar el oroblema. La recomendacién puede involucrar un suppor
package (parche de SAP) a implerr2ntar, una nota SAP a implementar o algin otro tipo de
components SAP o Base de datos a i nplementar,
En el mensaje se puads llevar un regisiro de los consultores que participaron en el seguimiento del misma
tomando en cuenta un registro de fechas y “oras de padicipacién.
El mensaje no es cerrado hasta que el ciente de su visto bueno y confirme que su problema fue
solucionado. En caso que SAP no haya recibido una respuesta del mensaje en un periodo de 14 dias

habiles entonces la herramienta de soporte cerrara el mensaje automéaticaments teniendo en cuenta que
no s& ha reportado actividad sobre el mism -,

o000

Como se comentd antariormente en el caso de mene 3jes criticos con prioridad 1 s& les da un seguimiento especial
de 7 x 24 y se mantiene un contacto telefdnico con | cliente para saber el status del problema. Por io general en

mensajes con esta prioridad se lleva a cabo un manitoreo de la solucién en ambiente productivo hasta lograr la
estabilizacion de la operacidn.

En caso que para la solucitn del problema sea ne esaria la intervencion de un soporie en sitio (pues no hay
especialistas del lado del cliente, pues no hay conocmiento por parte del cliente, o por cualguier otra causa ajens
al producta) entonces se le nofificara al cliente por redio del mensaje y se ofrecerd el servicio en sitio requerida,
mismo que queda fuera del alcance de SAP Enterp’ se Support, y tendria un costo adicional que previamente se
pactara con el cliente (ver seccion Servicios de Soporte en sitio para aplicaciones SAP).

La descripcion més delzllada de manejo de mensaj:s se pueds revisar en el SAP Service Marketplace direccitn;
hitocfservice S2p com/massages
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2.1.2 Actualizacién del Software SAP

SAP brinda diferentes opciones para cambiar ¥y mejorar los ciferentes componentes involucrados con Ja solucién
SAF, entre las cuales se sncuentran:

Nuevas versiones de los diferentes componente: de Softwara SAP:
El software serd enviade a solicitud expresa del cli=nte o tendra acceso via SAP Service Marketplace
{intarnet) a la Gitima versidn del software de SAF, te* pronto esté disponible en &l mercado

Cada nueva version de Software contiena mejoras a nuevas aplicaciones que se van desarrollando en
base a nuestra experiencia y requerimientos del me ~ado.

Support Packages (Correcciones a la Aplicacion SaP):

SAP maneja parches de actualizacién o correccic: de errores detectados en nuestras instalaciones
alrededor del mundo, Estos parches son enviados 2 1uesiros clientes de manera preventiva, lambién sa
puede obtener el scceso via SAP Service Marketplzce (Internet). También por medio de estos parches
se incluyen cambios legales del pals (R/2 HR Suppe 1 Packages).

Herramientas, Procedimientos ¥ servicios de Up.rades {Migraciones):

El cliente recibirg o tendra acceso via SAP Service Jarketplace (Internet) a la las ditimas versiones de
software de los diferentes componentes de SAP y 3ase de Dalos tan pronto estén disponibles en el
mercado y sean compatibles con &l producto SAP

En lo que corresponde & la entrega de Software, éstr se realizars através de medios magnéticos, dpticos
o elacirdnicos,

La descripcion mas detallada de aclualizacién de soffwars sa puede revisar en el SAP Service Marketplace
direccién: ditp fssrvice sap.comisweentsr

2,1.3 Servicios de Soporte Remoto

SAF olrece servicios remotos de caracter preventiva los cuz'es se llevan g cabo sobre sistemas productivos de
nuestres clientes. Estos servicios tienen como objetivo optinitzar el rendimiento del sistema durante las diversas
etapas del ciclo de vida de un proyecto SAP, tales eomo sz/ida inicial en productivo, uso continus del sisterma,
migracion de base de datos y/o sistemas operativos, salid- a productiva de nueves médules, incremento de
usuarios, actualizacion de versiones de productos SAF o cor versién de monedas comao es el caso del EURO,

A continpacion se describe a detalie algunos de los servicios “e que forman parte del alcance de SAP Enterprise
Support;

2.1.3.1. Early Watch Alert

El Early Watch Alert es un herramienta de monitoreo que proporcicna SAP Soporte Global a los clientes para
monitoreer el sistema SAP de manera preventiva desde gl punte de vista rendimiento, el cliente pusde definir la
frecuencia de este monitorea. Este es 8! tnico servicio que =2 puede ejecular automaticaments. La herramienta
genera un reporte con recomendaciones y un andlisis desde < punto de vista rendimiento del sistema praductivo,
La recomendacién de SAP es correrla una vez por semana,

La ejecucion del servicio EarlyWalch Alert serd por cads | stalacién productiva, el cliente puede revizar sus
reportes a lraves del Solution Manager o del portal SAP Sen oe Markel Place.

2.1.3.2. Early Watch

Es un serviclo remoto de preferencia preventivo, el cual jene por objetiva primordial &l medir analizar el
rendimiento de sistemnas productivos de nusstros clientes, © ite servicio s& puede calendarizar para analizar el
sistema en fechas especiales en las que sl cliente quigra un i onitoreo de su sistema productivo. La intencidn de
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este sarvicio es proporcionar recomendaciones cara gue el rendimiento del sistema tea épfimo para las
operaclones del cliente. El cliente define v le infc ma a SAP SOPORTE GLOBAL las mejores fechas para la
ejecucitn de este servicio, minimo con un mes de anteiacion. Comao entregable del servicio se genera un reporte
con recomendaciones espacificas de paramelros d- Base de Datos, Sistema Operativo y SAP

2.1.3.3. Going Live Check

Servicio preventivo enfocade a ayudarle al cliente a < anfigurar su sistema SAP desde & punto de vista rendimiento
para asegurar una entrada en productivo confiable Durante el servicio se podrédn detectar posibles cuellos de
botella que impidan que la entrada en productivo. E ste servicio consta de tres sesiones (Andlisis, Optimizacion v
Verificacion). Igualmente minimo se debe pedic con Jos meses de antelacion.

Anglisis:

En esta sesién, basandose en los datos preporcionados en un cuestionario, se verifica que los recursos
de hardware sean suficientes para I entr=da a productivo del nuavo sistema o médulos del sisterna.
Ademas, se proporcionan pardmetros de ot figuracién a nivel SAP, Base de Datos y Sistema Operativa.
Esta sesidn se realiza 2 meses antes de e rar en productiva.

Optimizacidn:

Durante esta sesin se analizan 5 de las trnsacciones mas imporantes de un sistema en términcs de
rendimiento, y se dan recomendaciones par i mejorar los tempos de respuesta de dichas transacciones.
Adiclonalmente se dan recomendaciones geerales de rendimiento de acuerde a Ios miédulos funcionales
que este implementando el cliente. Esta seslon estd enfocada a la parte funcional. La sesidn se realiza
una vez que el cliente haya terminado la cofiguracion funcianal y antes de entrar en productivo.

Verificacion:
En esta sesion se verifica el estado del sistt n1a desde el punto de vista rendimiento, La intenclén de este
servicio es proparcionar recomendaciones ara que el rendimiento del sistema sea dptimo una vez que

€l cliente este en productivo. Se proporcion=n parametros de configuracién a nivel SAP. Base de Dalos ¥
Sistema Operativo, Esta sesién se realiza 1 mes después de entrar en productivo.

2.1.3.4. Going Live Functional Upgrade:

Servicio dedicado para facilitar el procesc de upgrac : {migracion) a una nueva versidn de los sistemas SAP. Este
servicio es altamente recomendado ya que le da a' clients, una visién completa de los puntos a optimizar para
que su entrada en productivo con su nueva versidr sea mas sencilla en términos de rendimiento. Este servicio
consta de dos sesiones, Analisis y Verificacidn; lgue mente se debe pedir minimo un mes antes.

Analisis:

Durante esta sesion, se verifica que los scursos de hardware sean suficientes para la entrada en
productivo con una nueva version SAP. Ade mias se proporciona la parametrizacion optima (a nivel SAP,

Base de Datos y Sistema Operalivo) del sis ama para dicha version. La sesidn se realiza 2 mases antes
de entrar en productivo,

Verificacian:

En esta sesion se verifica el estado del sis' sma por completo desde el punto de vista rendimiento, una
vez que el sistema esta en productivo. S¢ dan recomendaciones de parametros de Base de datos,
Sistema Operativo y SAP para mejorar el r-ndimiento del sisterna en su nueva versisn, Esta sesién se
realiza 1 mes después de entrar en product /0.

Servicios de apoyo adicional que se puedan realiza
Servicios remotos para apoyo en migracion:s de Base de datos con sistemas SAP
Servicios remotos para apoyo en migracion=s de Sistemas Operativos con sistema SAP

© bien otros usos de los anteriores:
Servicios Remotos de apoyo para optimizac 3n de cuellos de botelia o rendimienio de sistema SAP
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Servicios Remotos de apoye para salidas en produc ivo con nueves usuarios
Servicios Remostos de apoyo para salidas en prody tivo coan nuavos madulos
Servicios remotos de apoyo al cambio de Hardware =n sistema produciivos SAP

Estos serviclos sen calendarizados por el cliente segun sus "ecesidades y considerande lo siguiente:

Con el pago del SAP Enterprise Support nuestros cliente: tieren derecho a recibir en forma anual, por cada
instalacion productiva;

Monitorea del EarlyWatch Alert

Early\Watch Check

Going Live Check

Gaoing Live Functional Upgrade

OS/DE Migration

Revisiones continias de Calidad (A establecer en ui plan anual),

Estos servicios son anuales y no se pueden acumular pea afios posteriores, Estos servicios tampoco son
transferibles enire instalaclones,

La descripcion mas detallada de servicios remotos que ofrece SAP se puede revisar en el SAP Service
Marketplace direccion: Diipdiservice sap conysalegusrding

2.1.4 Portal SAP Service Market Place

El portal de Internet de SAP mediante el cusl tendra acce o a una gran varedad de servicios e informacisn
relevante en cualquier lugar y a cualquier hora y ezt incluid: en el alecance de SAP Enterprise Support. Con su
1D de usuario y password podrd navegar por la amplia varier:ad de temas y accedera la siguiente informacion:

Manuales de Instalacién de Software SAP

Actualizacién (Download) de versiones de compornie iles Software SAP ¥ Base de Datos
Acceso a la Base de datos de Conocimientos SAP ('otas SAP)

Levantamiento y seguimiento de mensajes de probic mas con productos SAP
Informacion de servicios de Soporte SAP

Informacion sobre estrategia de Soporte SAP (desar ollos futuros)

Mejores Practicas SAP

Para acceder al portal el cliente podra usar la direccidn: itip ‘service sap comysafequanding

2.1.5 SAP Solution Manager Enterprise Edition

El Solution Manager es la base del nuevo esquema de SAF: Soporte Glabal qua se ofrece a nuestros clientes,
ademas de ser una herramienta que da un servicio de mc vitoreo del ambiente de sistermas SAP del cliente,
contiens varias aplicaciones y melodologias que se entregar amo parte del producio que permiten que el cliente
pueda desarrollar una estrategia de soporte y moniforeo proxctive y preventive en sus diferentes instalaciones,

Esta herramienta proporciona un apoyo y soporte al clierte durante tode el ciclo de vida de un proyecto,
propercionandole metodalogias para la buena administracict de su sisterna, lambién con esta herramienta el
cliente puede atender sus requerimientas de servicios técri-os de soporte remolo, ademas de poder controlar
desde una misma plataforma todos los reportes de servici- s en sitio ¥ remotos que SAP Soporte Global ha
realizado en el clients.

El cliente, s asl lo desea, incluldo con pago de SAP Enterp: se Support, puede solicitar | paguebe de
Instalacion que contiene el Software y los manuales para qu. su propio equipo técnlco lo instale,

Las licencias utilizadas en la instalacion y uso del Solution Manager no generan cosfo alguno para el cliente,
siempre y cuando el cliente acuerde utilizar esias licencias Fora el uso exclusive del Solution Manager.
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2.2 Revisiones Continuas de Calidad y Centro de Asesoria de Soporte
A continuacion detalle de la oferta de SAP Enterprize Support:

2.21. [CQC] Revisiones Continuas de Calidad

Las Revisiones Continuas de Calldad '‘Conlinuos Cuality Checks' {CQC) la permiten al ellente aprovechar la
experiencia gue SAP ha otorgade de Soporte a 55,000 clientes por todo el mundo. Con la ayuds de SAP
Enterprise Supporl, el cliente obfiene recomerdaciones de mejora, afio tras afo. CQC proporciona
proactivamente las revisiones técnicas ds la calided operacion para preyectos de implementacion, operacion y
actualizacion de los componentss de la Solucion SR

Apoyan |a geslion técnica para la Solucion SAP, entocandose en los indicadores de desempefio clave del cliente
‘Key Perormance Indicators’ (KPI's): Rendimientc. Estabilidad, Consistencia de Datos y Disponibilidad, para
asegurar una inicio de operaciones manejable e~ proyectos de implementacién, evitando tiempos muertos
imprevistos, o acuerdos de niveles de servicio faltz les de indicadores de desempefio clave el negocio para la
fase de operacion de la Solucian de SAP, y asegure ' un inicio de operaciones sin contratiempos en proyectos de
actualizacion de componentes de la Solucian SAP,

Las tres alternativas de aplicacion practica del Proseso de CQC, van desde la obtencidn informacion para el
entendimiento de la Solucidn SAP del cliente, el an? isis y la mitigacién de riesge pasando por la identificacitn de
riesgos técnicos y el Soporte para la entrada en produccidn, hasta la mejora continua pare |dentificar las areas
de oporlunidad para la optimizacion de la Solucién, sl comoa la mejora del rendimiento de los proceso de negocio.

2.2.2. [SAC] Centro de Asesoria de Soporte

Otra ventaja clave de SAPEnterprise Support, es e/ Centro de Aseseres de Soporte. Los ssescres de Soporte,
desempefian el rol de "abogado” del cliente dentro de |z organizacion de SAF ayudando 2 gue sus
preocupaciones sean atendidas, asl como verificanso que los problemas se resuelvan réapida y eficazmente. Los
asesores de Soporte, gulan al cliente durante su: ciclos de su planeacién del proyecto. Estos recursos se
familiarizan con el ambiente del cliente para una nteraccidn mas asertiva, tienen experiencia significativa en
Soporie, y es 8 menudo del mismo pais del cliente.

Para los clientes ya existentes de SAP, el Centro e Asesores de Soporte ayuda al aprovechamiento de las
ventajas y oportunidades de mejora. Para los nue.as clientes de SAP o aguelios gue pretendan implementar
nuevas soluciones de SAP. Como Asesores de Sop: e del clients dentro de SAP, los Asesores de Soporte, estan
disponible telefénicaments para el cliente en horarit de trabajo regular.

El Centro de Asesoria de Soporte agrega el sigu onts valor:
Identificar con ayuda de expertos de SAP, Irs servicios mas adecuados para b Solucion del cliente.
Desarrollar proactivamente un Plan de Senvicio a la medida, en colaboracian con el depariamento da T
del cliente y coordina la entrega de Soporte bas&ndose en el conocimiento de la Solucion de! cliente.
Coordinar con el departamento de Tecnologia de la Informacién (*TI") dal eliente, Iz implementacidn del
Plan y entrega de serviclos.

Instruye al depatamento de Tl del cliente, sobre la mejor forma de Implementar las recomendaciones de
SAR

Ayudar a escalar el proceso de Soporle cue 1do se requiere que SAP maneje excepciones.

Informar proactivamenta al cliente sobre los productos, la estrategiz, ¥ las noticias de SAP con respecto

a operacion y Soporte

Asistir al cliente con el proceso de certificac 3n y re-certificacion de SAP CCC, si lo requlere y solicita, :
Asegurar la eficacia del equipo de Soporte cal cliente. k}
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3.1 Procedimientos de Escalzcidn:

Una escalacion describe una situacian mayor que causa un mpacto negativo en el negocio de nuestros
clientes. Esto significa que soluciones basadas en SAP lien=n o pueden causar un paro del sistema, problemas
de desempefio, problemas de implantacian problemas de oparacidn, elg.

El procesc de escalacién abarca el tiempo entre el inicio de 1 escalacién ¥ la solucidn de todos los problemas
gue |a causaren,

Si se requiere un equipo para la resolucién de los problemas lécnicos, entonces este proceso es conocido coma
de-escalacién, y es considerada como parte del procesn de sscalacian, El equipo pusde ser enviado 2 trabajar
en sitio con el cliente de ser necesario en caso de que se llegue a un acuerdo entre SAP y al cliente.

SAF se reserva el derecho sobre sus Marcas Registradas y 2 propledad intelectual de sus servicios.

Los términos que en la presente propuesia sean empleados con inicial maytiscula, serdn términos definidas ¥
ostentaran el significado que correlativamente se les asigna e el Contrato, salvo que se les atribuya un significade
distinto. Asimismo, los presentes términos y condiciones se aplicaran en lode lo no regulade expresamenta por
el contrato que an su momento celebren las Partes ¥ prevale cerdn respecto a la presente Propuesta, en caso de
existir cualguler contradiccion con las disposiclones previstas en agusél.
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El Contrato de Licencia de Uso del Sistema de Software para Usuario Final (sl "Contrate”) misto qua se encuenira

disponible en www, sap.comicompany/licenseas v el £ guiente Anexo de Enterprise Support aplica para los servicios
de soporie que seran entregados por SAP al Client=.

Este Anexo se adjunta y se hace parte del Contrate v reemplaza cualquier ofro Anexo o disposicidon que se haya
firmado o acordado con anterioridad al presente In=trumenlo. En cada instancia en la cual las disposicionas de
este Anexo contradigan o sean inconsistentes con k3 disposiciones dal Conlrato, 1as disposiciones de este Anexo
prevaleceran y regiran,

Este Anexo rige las digposiclones de |as servicios de soporte por parle de SAP conforme se definird mas adelante
en el presente documento (*Enterprise Support de 3AP") para todo el software licenciado por el Cliente bajo el
Contrato (en lo sucesivo referido en conjunio c-mo las "Soluciones del Enterprise Support™), excluyendo
Unicamente al software para el cual apliguen contre 05 de soporte especiales,

1. Definiciones

1.1, “Geo-Live™

Marca el punto en el iempo & pariir del cual, zon posteriordad a la implemantacion de lss Scluciones del
Enterprise Support © a una' actualizacion de 3s Soluciones del Enterprise Support, el Cliente puede usar

la Solucién del Enterprise Support para procaesar datos reales en el mode de operacitn =n vive o para
ejecutar los negocios del Cliente de conformi- ad con el Contrato.

1.2, “Solucion de! Cliente"

Se referira a las Soluciones del Enterprise Sunport y a cualquier otro software licenciado por el Cliente de
terceras partes, siempre y cuando este so"ware de terceras partes se opers en conjuncidn con las
Soluciones del Enterprise Support.

1.3. “Sistema de Produccion™

Se referird a un sistema SAP en vivo usado pare |as operaciones normales del negocio y en donde se graban
los datos del Cliente;

1.4. “Solucién{es) de Software de SAP"

Se raferira a un grupo de uno o miltiples Sis'amas de Produccién ejecutande las Scluciones del Cliente y
enfocado en un aspecto funcional especifico del negocio del Cliente. Se pueden encontrar detalles v
elemplos en el Marketplace de Servicio de SA™ (como se especifica en la Nota de SAP 1324027 o cualquier
Nota futura de SAP la cual rempiace Ia Nota <ie SAP 1324027).

1:5: “Sesidén de Servicio®

Se referird & una secuencia de actividades v tareas de soporte llevadas a cabo de manera remota para
recabar mayor infermacion mediante entrevi:tas o el andlisis de un Sistema de Produccion dando como
resuliado una lista de recomendaciones. Un: Sesién de Serviclo se puede ejecutar manualmente, como
un autosarviclo o completaments automatizada,

1.6. “Problema Princip=i”

Se referira a los problemas y/o fallas identific 1das y priorizadas conjuntamente entre SAP y el Cliente de
conformidad con los esténdares de SAP el cual;

ii) Pone en riesgo el Go-Live de un sistema d- pre-produccion o

(i} Tiene un impacto comercial significativo su are un Sisterma de Produscion,
4.7, "Horarle Lecal de Oficina”

Se referira al horario habil normal (8:00 a.m. a 3:00 p.m.) durante los dias habiles normales, de conformidad
con ios dias festivos poblicos observados por la oficina registrada de SAP. Con relacién al Enterprise
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Support de SAP Unicaments, ambas partes podrén & ordar sobre una diferente oficina registrada de una
de las afiliadas de SAP para aplicar y senvir como referencia para el Herario Local de Oficina.

2. Alcance de SAP Enterprise Support.

El Cliente puede solicitar y SAP proveers, hasta el grado en 21 que SAP tenga disponibles tales servicios,
generaimente en el Territorio, los servicios del Enterprise Suzport de SAP, El Enterprise Support de SAP
actualmente incluye:

liejora Continua e Innovacién:
Nuevas versiones de software de las Soluciones del Enterprise Support licenciadas, asi como las
herramientas y procedimientos para las actualizacic-es,
Paquetes de Soporte - paqueles de cofreccidn para reducir el esfuerzo de la implementacion de
correcciones individuales, Los paquetes de Soporle lambién pueden contener correcciones para adaptar
Ia funcionalidad existente a los cambios en los requeimientos legales y regulatorios,
Para las versiones de |as aplicaciones centrales del SAP Business Suite 7 (iniciando con SAP ERP 6.0 ¥
con versiones de SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0, S\P SRM y SAF PLM 7.0 enviadas en 2008), SAP
properciena la funcicnalidad ampliada ylo innovacién a través de paguetes de ampliacidn o a través de
atros medios, conforme esté disponible. Durante Ia “1se principal para una versién de aplicacién central
de SAF, SAP puede proveer un paquete de ampliac:on U otra actualizacitn par afio calendario,
Acluglizaciones de tecriclogia para dar soporte & lo: sistemas operativos y bases de datos de terceras
partes. Se pueden encontrar detalles sobre la estrai “gia de lanzamiento de SAP y las recomendaciones
gam ectualizaciones lecnoliglcas para los paguetes Jde ampllacion de SAP en el Marketplace de Servicio

e SAP

Cddigo fuente ABAP dispenible pars ias aplicacionet de las Soluciones del Enterprise Support y médulos
de funcién adicionalmente lanzados ¥ soportados.
La administracién del cambio de software, como san fos parametros de configuracion modificados o
aclualizaciones de las Soluciones del Enterprise Sup sort, 2= soporta, actualmente a través de materiales
de cantenido e informacion, herramientas para copis de clente y copia de entidad, y herramientas para
comparacion de personalizacion.
SAP provee al Cliente hasla cinco dias de servio us de soporte remoctos par afio calendaro de los
arguitectos de solucidn de SAP para ayudar al Clieni: en la evaluacion de las capacidades de innovacidn
de los paquetes de ampliacién de SAP més reciznles y sobre como puede ser utilizada para los
requerimientos del proceso de negocios del Clientz, SAP y el Cliente calendarizardn estos servicios
conforme se establezca de comiin acuerdo.
Leos lineamientos de configuracién y contenido par: las Soluciones del Enterprise Support s& envian
normaimente mediante el SAP Solution Manager, E¢ zién Empresarial (ver también el producto estandar
de SAP *Configuracion Estandar de la Solucién de M wocios de SAP"). '
Las mejores practicas para la Administracion del Sistema de SAP y las Operaciones de la Solucién de
SAP para las Soluciones del Enterprise Support.
El contenido de configuracion y operacién de SAP s= soporta como partes integrales de las Soluciones
del Enlerprise Support.
El Contenido, las herramientas y las descripciones d=l proceso para |a Gestion dal Ciclo de vida de SAP
son parte del SAP Solution Manager Edicion Empr sarial, las Soluciones del Enterprizse Support yio la
Documentacidn aplicable para las Soluciones del Erilzrprise Support.

Soporte Avanzado para Paquetes de Ampliacidn y ofras / ctualizaciones del Software de SAP:

SAP afrece revisiones remotas especiales entregadas mediz 1te expertos de la solucidn de SAP para anallzar
las modificacicnes planeadas o existentes e dentificar los pciibles conflictos entre el cadigo personalizado del
Cliente y los paquetes de ampliacian y ofras aclualizaciones e las Saluciones del Enterprise Support. Cada
revision se realiza para una modificacién especifica en una ¢ : las etapas del proceso de negacios central del
Cliente, El Cliente esta autorizado para recibir dos de los eig ientes servicios por afio calendario por Solucitn
de Software de SAP.
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Justificacidn de Modificacidn: Con base e el suministro por parte del Cliente de la documentacion
requerida por SAP del alcance y disefio de una modificacién personalizada planeada o existente en el
SAP Solution Manager Edicion Empresariz! SAP identifica la funcionalidad estandar de las Soluciones
del Enterprise Support &l cual puede cump © con los requerimientos del Cliente (Para mayores detalles
acceda & : hilpfservice sap.comizafeauart 1g).

Sostenibilidad del Codign Personalizado: Con base en el suministro por parte del Cliente de la
documentacion requerida por AP del aicziice ¥ disefio de una modificacion personalizada p!anaada o
existente en el SAP Solution Manager Edic 4n Empresarial, SAP identifica las salidas del usuario (user
exits) y los servicios que pueden estar disponibles para separar el cddigo personalizado del cédigo SAP
{Para mayores detalles, acceds a: hlip//se fce sap.com/safequarding).

Columna Vertebral del Soporte Global:
Marketplace de Servicio de SAP — Base d:= datos de los conocimientos de SAP y red extarma de SAP
para la transferencia de conecimientos en 4 cual SAP pone a disposicion Unicamente de los clienles y
partners de SAP el contenido y los serviclos
Las Motas SAP en el Marketplace de servicis de SAP documentan los defectos del software y contienen
infermacion referente a la manera de sol cionar, evitar ¥ eludir los errores. Las Notas SAF pueden
contener commecciones de codigo que los clientes pueden implementar dentro de su sistema SAF, Las
Motas SAF ademds documentan probleme s relacionados o preguntas de los clientes y las soluciones
recomendadas {por ejemplo configuracione: personalizadas),
Asistente de Nota SAP — una herramienta :ara Instalar las correcciones y mejoras especificas para los
companantes de SAR

"SAP Solution Manager Edicion Empres: rial” — conforme se describe en la Seccidn 2.4.

Soporte de Solucidn de Mision Critica:
Manejo global del mensaje por parie de 3AP para problemas relacionados con las Soluciones del
Enterprise Support, incluyendo a los Acue: los de Nivel de Servicio para Tiempe de Reaccion Inicial y
Accion Correctiva (para mayor informacidn rafiérase a la Seccidn 2.1.1).
Centro de Asesoria de Soporte de SAP — conforme se describe en |a Seceidn 2.2,
Werificeclones de Calidad Continug - confc me se describe en la Seccitn 2.3,
Analisis global de causa ralz 24x7 y procec mientos de escalamiento de conformidad con la Seccidn 2.1
postenormantes sefalada.
Analisis de Causa Raiz para Codigo Persoralizado: para el cddigo personalizado del Cliente construido
con el banco de trabajo de desarrollo de 547, SAP provea el analisis de causa raiz de soporte de misian
critica, de conformidad con el Manejo ¢» Mensajes Giobales y el Acuerdo de Nivel de Servicio
establecidos en la secciones 2.1.1., 2,1.2 v 2.1.3. aplicables para mensajes de prioridad "muy alta® y
pricridad “alia”; Si el cédigo perscnalizade c2| Cliente estd documentado de acuerdo con los esténdares
entonces vigentes de SAP (para detalles vea: Htipilfservice sap.com/), SAP puede proporcionar
orientacion para ayudar al Clienle en ka resciucion del problema,

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

Componentes y agentes de monitoreo a si-lamas para monitorear los recursos disponibles y recolectar
la informacidn del estatus del sistema de las Saluclones del Enterprise Support (por ejemplo Alerta
EarlyWatch),
Por lo general, se proparcionan plantilas de srueba vy casos de prueba configurades previaments a través
del SAF Sclution Manager Edicion Emprzsarial, Adicionaimenta el SAF Solution Manager Edicion
Empresarial ayuda en las actividades de pruebas del Cliente con funcionalidades que actualments
incluyen;

o Administracion de pruebas para la- Soluciones del Enterprise Support mediante el uso de la

funcionalidad suministrada como par 2 del SAP Solution Manager Edicién Empresanal,
o Geslidn de Calidad pars |a administi acidn de los "Umbrales de Calidad”
o Herramientas suministradas por SAF para pruebas automaticas,
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o Herramientas suministradas por SAP para ay.dar con la optimizacion del alcance de la prueba de
regresion, Estas herramientas apoyan a la | entificacion de los procescs de negocios que son
- afectados por un cambio planeado de as . Soluciones del Software de SAP y hacen
recomendaciones para el alcance de la prucba asl como generando planes de pruabas (Para
mayores detalles, acceda a: hito //service sap comisafeguarding
Contenido y herramientas suplementarias disefiadas para ayudar a incrementar |a eficiencia, las cuales
pueden incluir melodolagias de implementacion y procedimiento estandar, una Guia de Implemantacian
(IMG por sus siglas en inglés) y Conjuntos de Configuracién Comercial (BC par sus siglas en ingles).
Aceeso a los lineamientos por medio del Markelp sice de Servicio de SAF, los cuales pueden incluir
procesos de implementacién y de operaciones ¥ contenido disefiado para ayudar a reducic costes ¥
riesgos. Esle contenido actuaiments incluye:
o Solucicnes integrales: Ayuda al Cliente con la Jptimizacién de las operaciones de punia a punta de
la Solucién de Software SAP del Cliente.
© Metodologla Run SAP: Ayuda al Cliente con 'a administracion de |a aplicacion, operaciones del

proceso de negocios, y administracion de |a plataforma tecnoldgica SAP NetWeaver®, y
aclualmente incluye:

* Los estandares SAP para las operaciones -ie la solucitn
= El mapa de rutas del Run SAP para implementar las operaciones de la solucion de punta a
purta
= Herramientas, incluyendo |a solucién de a<ministraciaén de la solucibn SAP Solution Manager
Edicion Empresarial. Para mayor informacidn acerca de Ia metodologia Run SAP, refiérase a
httoiiservice sap comfrunsag.
Parlicipacion en la comunidad de clientes y del partiiars de SAP (por medio del Marketplace de Servicio

de SAP), la cual praporciona informacion acerca de 1as mejores practicas comerciales, ofrecimientos de
sarvicio, elc.

2.1. Manejo del Mensaje Giobal y Contrato del Mivel de Servicio

[SLA por sus siglas en inglés) Cuando el Clienta reporia fallas, SAP da soporte al Cliente proporcicnandole
la informacion sobre cémo resalver, evitar o eludir lo: arrores. El canal principal para tal soporte sera ja
infraestructura de soporte propercionada por SAP. £l Cliente puede mandar un mensale de error en
cualquier momento. Todas las personas involucradss en al proeceso de solucidn del mensaje pueden
acceder =i estatus del mensaje en cualquier momenio

En casos excepcionales, el Cllente puede también contactar a SAP via lelefénica. Para tal contacto {y

conforme se disponga de alguna manera) SAP requere que el Cliente propercione al acceso remato
conforme se especifica en la Seceion 3.2 (jil).

Los siguientes Acuerdos de Nivel de Servicio ("SLA o "SLA's") aplicarén para todos los mensajes de
soporte del Cliente que SAP acepte como de Priorided] 1 0 2 y los cuales cumplan con los prerrequisitos
especificados en el presente documento, Dichos SLA's deberan comenzar en el primer Trimestre
Calendario completo siguiente a la Fecha de Inicio d |a Vigencia del presente Anexo, Como se usa en
esle documento el “Trimestre Calendario” se refiere al eriodo de tres meses finalizands | 31 de Marzo, el
30 de Junio, el 30 de Septiembre y el 31 de diciembre especlivamente de cualquier afio calendario dado,

2.1.1. SLA - para Tiempeos de Respuesta Iniclal

b.

lensajes porte Prioridad 1 (“Muy 2 . SAP responderd a los mensajes de soporte Prioridad

1 dentro de una (1) hora a partir de que SAP :aciba tales mensajes de soporte Prioridad 1 (las
veinticuatro horas al dia, los siete dias de |la sen ang). Se asigna la Prioridad 1 a un mensaje si el
problema tiene consecuencias muy serias para las transacciones de negocios normales y es urgente,
no se puede realizar el trabajo critico de negocios Esto es causado generalmente por las siguientes
circunstancias: falla total del sistema, fallas en las fu iclones cantrales SAP en &l Sistema de Produceian,
o Problemas Principales.

Mensajes de Soporte Prioridad 2 (*Alta"). SAF resp: ndera a los mensajes de soporte Prioridad 2 dantro

de las cuatro (4) horas a partir de que SAP reciba tale: mensajes de soporte Prioridad 2 durante el Horario
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Local de Oficina. Se asigna la Prioridad 2 a 1 1 mensaje si las ransacciones narmales de negocios en un
Sistema de Produccién son seriamente afec adas y no se pueden realizar las tareas necesarias. Esto es
causado por funciones incorrectas o inopers tes en &l sistema SAP que se requieran para realizar tales
transacciones yio tareas.

2.1.2. SLA - Tlempo de Respuestz y Accidn Cormrectiva 2 Mensajes de Soporte Prioridad 1

SAP debera proporcionar una solucién, ruta riterna o plan de accion para Ia solucién ("Accion Correctiva”)
del mensaje de soporte Prioridad 1 del Clieni» dentro de [as cuatro (4) horas sigulentes a que SAP reciba
(las veinticuatro horas al dia, los siete dias de ‘a semana) tales mensajes de soporte Prioridad 1 ("5LA para
la Accidn Correctiva™). En casio que un plan ¢ 2 accién sea enviado al Cliente como una Accion Comrectiva,
tal plan de acclon dabera contener:

{i) Estatus de! proceso de solucion.

(li) Pasos sigulentes planeados, incluyendo I identificacion de los recursos de SAP responsables.
{iil) Las acciones del Cliente requeridas para 1poyar &l proceso de resolucion,

{iv) hasta el punto posible, las fechas planea:as para las accicnes de SAF.

(v} Fecha y hora de la siguiente actualizacidr del estatus por parte de SAP.

Las actualizaciones de estatus consecuents Insluirdn un resumen de [as acciones tomadas hasta entonceas;
los pasos siguientes planeados; y Ia fecha y Lora de |2 siguiente actualizacion del estatus. El SLA para la
Accitn Correcliva se refiere solo 2 esa parie | el periodo de procesamiento cuando el mensaje esta siendo
procesade en SAP ("Periode de Procesamier o)

El Periodo de Procesamiento no Incluye el tierpo en el cual el mensaje esta en eslatus “Accién del Pariner”,
"Accién del Clients" o *Solucidn de SAF Propesta”, en donde:

(&) El estatus de Accion del Partner se refier2 a que el mensaje de soporte fue transferido 2 un partner
tecnologico o de software de SAF o a un provaedor de SAP para mayor procesamiento,

(b) El estatus de Accion de! Cliente se refiere 3 que el mensaje de soporte fue transferido al Cliente; v

{c) El estatus da Solucidén de SAP Propuesta « e refiere a que SAP ha proporcionado una Accidn Correctiva
conforme se sefiala en el présente documento. El SLA para la Accidn Correctiva serd considerado cumplido
si dentro de las cuatro (4) horas siguientes & perlodo de procesamiento: SAP propone una solucidn, una
ruta altemativa o un plan de accidn; o si el Cl :nte acuerda en reduclr el nivel de prioridad del mensaje.

2.1.3. Prerrequisitos y Exclusiones

2.1.3.1. Prerreguisitos

Los SLA's dnicamente aplicardn cuando se umplan los prerrequisitos siguientes para los mensajes de
soporie;

(i} En todos los casos excepto para Analisis e Cavsa Raiz para Codigo Personalizado bajo la Seccion 2,
loz mensales de soporte estan relacionados | las versiones de las Soluciones del Enterprise Suppor las
cuales son clasificadas por SAP con el estaty 5 de envio "envio no restringida”.

{ii) ElCliente envia los mensajes de soporte &1 inglés a través del Software SAF Solution Manager Edicién
Empresarial, de conformidad con el procedir-iento de procesamiento de registro de mensajes de soporte
de SAP enlonces vigente el cual contiene los detalles relevantes necesarios (conforme s= especifica en |2
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Motz de SAP 16018 o en alguna Nota de SAP paster ir la cual remplace a la Nota 18018) para que SAP
tame acciones sobre el error repartado.

(iii} los mensajes de soporte estan relacionados a una | arsion dal producto de las Soluciones del Enterprise
Support que caen dentro de la Fase Principal o de a Fase Extendida. Para los mensajes de soporie
Prioridad 1, el Clisnte debera cumplir con los siguient: s prerrequisitos adicionales:

(a) deseripeion del problema y su impacto en el negecio con el suficlente detalle para permitir a SAP |2
evaluacidn del problema,

(b) &l Cliente estara disponible para las comunicacior s con SAF, las veinticuatro (24) horas del dia, los
siete dias de la semana, con una persona de conta‘te con dominic del idioma inglés con la suficiente
capacitacidn y conocimientos para ayudar en la scluci -n dal mensaje Prioridad 1 de forma consistente con
las obligaciones del Cliente bajo el presente documer. 3

(¢) se proporcionara una persona de contacto dal Clie:ite para abrir una conexion remola a los sistemas ¥
para proporcionar los datos de registro necesarios a £ AP

2.1.3.2. Exclusiones

Para el Enterprise Suppart de SAP en parlicular, se ex:luyen de los SLA's los siguientes tipos de mensajes
de Prioridad 1:

(I} mensajes de soporte referentes a una version, lan:amiento y/o funcionalidades de las Soluciones dei
Enterprise Support desarrollados especificamente tara el Chente (incluyendo sin limitacién aquelios
desarrollados por Custom Development de SAP ylo or las subsidiarias de SAP) exceptuando &l cadigo
persenalizado construido con el banco de trabajo de < -sarrollo de SAP,

{ii} se excluyen expresamente los mensajes de sopor 2 referentes a versiones del pals que no son parte
de las Soluciones del Enterprise Support y en su lugar son realizadas como add-ons, mejoras, o
medificaciones de partner atn cuando estas versiones del pais fueron creadas por SAP o por una afiliada
de SAP,

{iil) la causa raiz detrés del mensaje de soporte no es una falla, sino una furcionalidad faltante ("zolicitud
de desamrollo®) o el mensaje de soporte se alribuye a «na solicitud de consultoria.

2.1.4. Créadito de Nive! de Servicia.

2.1.4.1. Cumplimiento.

Se considerara que SAP ha cumplido con sus obligac _nes en virtud de los SLA's, conforme se establecia
anteriormente, reaceicnando dentro de los periodes d tiempo permitidos en un noventa y cinco por ciento
(95%) de los casos sumados para todos los SLA's derro de un Trimestre Calendario,

En caso que el Cliente someta menos de veinte (20) n-:nsajes (en suma para todos los SLA's) con motivo
de los SLA's establecidos anteriormente en algin Trimastre Calendarnio durante la vigencia del Enterprise
Support, el Cliente acuerda que se considerara que S'\P ha cumplido con sus obligaciones motivo de los
SLA's establecidos anteriormente si SAP no ha excedico los periodos de tiempo establecidos en el SLA en
mas de un mensaje de soporte durante gl Trimastre Cilendario que comesponda,

2.1.4.2. Sujeto a la Seccion 2.1.4.1. praviamente sefialad:

En caso que |os periodos de Hempo para el SLA no £2an cumplides {cada uno una *Falta”), se aplicaran
las siguientes reglas y procedimientos:

(i} El Cliente informara a SAP por escrito respecto a o ilquier presunta Falta.
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(i) SAP investigara cualquiera de tales reciamaciones y proporcionard un reporte escrito aprobando o
refutando la precision de la reclamacion del Cliente.

{iii} El Cliente proporcionara la razonable asis!ancia a SAF en sus esfuerzos por comegir cualguier pn::bbe'ma
© proceso que inhiba la habilidad de SAF pars cumplir con los SLA's.

() Sujeto a la presente Secclén 2.4.1, si basandose en el reporte, se prueba una Falla de SAF, SAP
apiicara un Crédifo de Nivel de Servicio ("SL7™" por sus siglas en inglés) a la siguiente factura de la Cuota
del Enterprise Support de SAP lgual a un cuarto de punto porcentual {0.25%) de |2 Cuoia del Enferprise
Support de SAP del Cliente para el Trimeste Calendario corespondienta por cada Falta reportada y
probada, sujeto a un limite maxime de SLC pur Trimesire Calendario del cinco por ciento {5%) de la Cuota
del Enterprise Support de SAP del Cliente -ara tal Trimestre Calendario, El Cliente es responsable de
niotificar a SAP de algdn SLC dentro de los treinta (30) dias posteriores al final de un Trimestre Calendaric
en el cual ocurrid la Falta. No s& pagaran penalidades a menos que la notificacion de la reclamacion
fundamentada del Clienie por los SLC sea recbida por SAP por escrito, el SLG establecido en esta Seccion
2.1.4 es el Unico v exclusivo recurso del Cliente respecio a cualquier Falta presunta o actual,

2.2. Centro de fAsesoria del Soporte de S£ 7

Para la Prioridad 1 y los Problemas Principales directamente relacionados con las Soluciones del Enterprise
Support, 5AF pondra a disposicion una unidad global dentro de |a crganizacion de soporte de SAP para
las solicitudes relacionadas con soporie de rision critica (el "Centro de Asesoria del Soporte”). El Centro
de Asesoria de Soporte desempefiara las siguientes fareas de sopore de mision critica:

{i) soporte remoto para Problemas Principale s — el Centro de Asesoria del Soporte actuard como un nivel
adicional de escalamiento, permitiendo el ar ilisis de causa raiz (las 24 horas del dia y los 7 dias de la
semana) para la identificacion del problema,

(i1} planificacion de la prestacién del servicio ~= Verificacién Continua de Calidad en colaboracidn con el IT
del Cliente, incluyendo planificacion y coordir 3cion de entrega,

(ili) provee un reporie del Enlerprise Support tie SAP a solicitud por afio calendario.
{v) certificacion remota elemental del Centro fe Experiencia dei Cliente si asi lo solicita éste,

{v) propercionando la gula en los casos en b s cuales las Verificaciones Continuas de Calidad (conforme
se define en |a Seccitn 2.3 posteriormente si-Aalada), un plan de accién ylo las recomendaciones escritas

de SAP que muestren un estado critico (por “jemplo un reporte de Verificacién Confinua de Calidad rojo)
de la Solucion del Enterprise Support.

Como preparacion para la enirega de |2 verficacion Continua de Calidad a través del SAP Solution
Manager Edicidn Empresarial, la persona do Contacto del Cliente y SAP realizaran conjuntamente un
servicio de configuracion obligatorio (“Evalus cién Inicial'} para las Scoluciones del Enterprise Support, La
Ewaluacion inicial estard basada en los estdntlares y Iz documentacion de SAR

El Centro de Asesoria del Soporte de SAP casignado sera en idioma inglés y estard disponible pars la
Persana de Contacto del Cliente (come se d:=fine posteriormente) o para su representante aulorizado las
veinticuatra horas del dia, los siete dias de |3 semana para |as solicitudes relacionadas con soporte de
mislén critica. Los nimeros de marcacion local o global disponibles se muestran en la Nota SAP 560439

El Centro de Asesorla del Soporte es respon: able dnicamente por las tareas relacionadas con soporte de
misidn eritica anteriormente mencionadas “asta el punte en que estas tareas estén directamente
refacionadas con problemas o escalamientos referentes a las Soluciones de! Enterprise Support,

SAP Propussta Técnice  INGTITUTO DEL FONDO MACIONAL PARAE: CONSUMO OE LOS T RABAJADDRES {INFONA noviembra, 2015 20



‘ . Tl g
Bl il o gy T

r-:"'l'ﬂ;/
i

Anexo Entarprise Support de SAD

£.3. Verificacién Continua de Calidad de SAP
En caso de situaciones criticas relacionadas con la Solucion de Software de SAP (como es Go-Live,
migracian o Problemas Principales), SAP proveera = menos una Verificacion Continua de Calidad (la

"Verificacién Centinua de Calidad” o "cac” por sus siplas en inglés) por afic calendario para cada Solucion
del Software de SAR

La CQC puede consistir de una o mas Besiones de Serviclo remoto manual o dutomatico. SAP puede
proporcionar mas CGQGC's en los casos en donde &l E arlyWatch Alert de SAP reporie aleras vitales o en
aquellos cases donde el Cliente y el Centro de Ases ria ge SAP acuerden mutuamente este servicio es
necesario para manejar un Problema Principal. Detalles, como los tipos exactos y prioridades de un CQC
y las tareas de SAP y obligaciones de cooperacion del Cliente, deberan ser acordados de manara mutua
entre las pares. Al finalizar una CQC, SAP praporcionard al Cliente un plan de accion yio las
recomendaciones escritas,

El Cliente reconoce que todas o parte de las sesion:s de CQC pueden ser entregadas por SAP ylo un
partner de SAP certificade actuando como subcontrat'sta de SAP vy estarén basadas en los estdndares y
en las metodologias CQC de SAP El Cliente esld ¢ 2 acuerdo en suministrar los recursos apropiados,
incluyendao pero no limildndose al equipo, los datos, k informacién, y el personal adecuado y cooperativo,
para facilitar la entrega de las CQC's baja el presente instrumenta.

El Cliente reconoce que SAP limita Is recalendarizacic 1 de la CQC a un méximo de tres veces por afo. La
recalendarizacién se debera llevar a cabo al menos cinco dias habiles anteriores a la fecha de antrega

planeada. Si el Clients incumple con estos lineamients, SAP no esld obligado a entregar fa CQC anual al
Clients,

2.4. 3AP Solution Manager Edicién Empresarial
El SAP Solution Manager Edicién Empresarial (y cualquier sucesor de éste gue se proporcione a
continuacion) estard sujeto al Contrato ¥ es Unicamen: para los siguientes propésitas:

{i) la entrega del Enterprise Support y soporte par: la Solucion del Cliente incluyends la entrega e
instatacitn del software y msjora tecnolégica para las Soluciones del Enterprise Support.

(i) la operacion del escritorio de servicia para las Solu-iones del Enterprise Support ¥ las herramientas de
diagndstico remoto para las Soluciones del Cliente,

{iii) gestion de la aplicacion para las Soluciones del Cl onte incluyendo la Implementacion, prueba, gestidn
de |a solicitud de cambio, operaciones y mejora contin.a para las Soluciones del Enterprise Support; y

(iv) administracion, monitoreo y reporte para la Solucién del Cliente, El uso del SAP Solution Manager
Edicton Empresarial esta limitado Gnicamente a las Seliciones del Cliente,

El SAP Solution Manager Edicién Empresarial esta su 2to a los derechos de uso olorgados en el Contrato
¥ no puede ser usado para ningUn otro propdsita difer-nte a los especificados en el presente instrumento,
El derecho de usar cualquiera da las capacidades del SAP Solulion Manager Edicion Em presarial diferentes
& las anteriores esta sujeto a un acuerdo escrito por separado con SAF, aln cuando fales capacidades
esten contenidas o relacionadas con el SAP Solution | ‘anager Edicion Empresarial,

En caso de que e! Cliente cancele sl Enterprise Suppurt de SAP ¥ reciba el Standard Support de SAP de
acuerdo con |a Seccion 6, el uso por parte del Cliente del SAP Solution Manager Edicion Empresarial se
regiré por los t&rminos y condiciones del Anexo de Standard Support de SAP.
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3. Responsabilidades del Cliente

3.1. Administracion del Programa del Entorprise Support de SAP

Con la finalidad de recibir el Enterprise Support de SAP bajo el presente instrumento, el Cliente designara
un contacto con dominio del idioma inglés cal icado dentro de su Centro del Cliente de SAP de Experiencia
para el Centro de Asesoria de Soporte (la "Pr -sona de Contacio™ y proporcionara los detalles del contacto
(en paricular la direccion de correo electronico y nomero telefonico) mediante jos cuales se puede
comunicar en cualquier momento a fa Persor 1 de Contacto o 8l representante autorizado de esta Persona
de Contaclo.

La Persona de Contaclo del Cliente seré un ‘epressntante autorizado por el Cliente facultada para tomar
las decisiones necesarias por el Cliente o provecar tales decisiones sin retraso injustificado.

Kombrede la Parsona E ihlroceitin do Comon | Numeng telefdnica de hidmero Tebeldnico
de Camthcin ireccion, P | Cecirgnios Oflcina Gelutur
|

3.2. Otros Requerimientos

il.
i

wi.

Wi,

Con la finalidad de recibir el Enterprise Suiport de SAP bajo el presenie instrumento, el Cliente debe
adicionalmente satisfacer |los siguientes requisitos:

Continuar pagando todas |as Cuotas del Enterprise Support conforme al Contrato respectivo.

Cumplir con sus obligaciones bajo el Contrat: gue al efecto se firme y el presente Anexo parte del mismo.
Proporcionar y mantener el acceso remoto pi-* medio de un procedimianto técnico estandar conforme SAP
lo defina y clargar a SAP todas las autorizac anes necesarias, en particular para el anélisis de problemas
como parte del manejo del mensaje. Tal ac-eso remoto serd olorgado sin restricciones referentes a la
nacionalidad de los empleados de SAF quien=s procesan los mensajes de soporte o al pais en el gue estén
localizados. El Cliente reconoce gue el Incur plimiento en otorgar el acceso puede ocasionar retrases en
¢l manejo del mensaje y en la provision de le comecciones, o puade impedir que SAP provea la ayuda de
una forma eficiente. Los componentes del software necesarios deberan también instalarse para los
servicios de soporte. Para mayores detalles, - a5 la Nota de SAP 91488

Establecer y mantener a un COE de Cliente c=rtificado de SAP que cumpla con los requisitos especificados
en la Secclon 4 dentro de los doce meses si; uientes a la Fecha de Inicio de la Vigencia de este Anexo.
Tener |nstalado, configurado y en funcionar iento productive, un sistema de Software del SAP Solution
Manager Edicion Empresarial, con los Gltime s niveles de parches para Basis, ABAP, y los mas recientes
paqueles de soporte del SAP Solution Manacar Edicion Empresarial.

Activar el SAP EarlyWalch Alert para los Siste:nas de Produgcion y transmitir los datos al sistema productive
de SAP Solution Manager Edicion Empresan | del Cliente. Vea la Nata de SAP 1257308 para informacién
referente a la configuracion de este servicio.

Realizar la Evaluacion Inicial conforme £ describe en la Seccidon 2.2 e implementar todas las
recomendaciones de SAP clasificadas come abligatorias,

Establecer una conexion entre la instalacién jel SAP Solulion Manager Edicion Empresarial da! Cliente y
SAF y una conexion entre las Soluciones di-! Cliente v Ia instalacién del SAP Solution Manager Edician
Empresarial del Cliente. El Cliente mantendr: el panorama de la solucitn en el sistema del SAP Solution
Manager Edicién Empresarial del Cliente pani: lodos los Sistemas de Produccion y los sistemas conectados
a los Sistemas de Produccion. El Cliente mantendra las Soluciones de Software de SAP y los procesos
centrales de negocios en el sistema de Softw: re del SAP Solution Manager Edicién Empresarial del Cliente
por lo menos para los Sistemas de Produccion. El Cliente documentara cualguier proyecto de
implementacion o actualizacién en el sistem: del SAP Solution Manager Edicidn Empresarial del Cliente.
Para habilitar y aclivar completamente el 5P Salution Manager Edicién Empresarial, el Cliente deberé
apegarse a |a documenlacién correspondianty,

El Cliente esta de acuerdo an mantener los re jistros adecuados y aclualizados de todas las modificaciones
¥, en caso de ser necasario, proporcionar ope rtunaments tales registros a SAP

Acceder a todo los mensajes de error medial e |a infraestructura actual de soporte de SAP, como se hace
disponible por SAP de punta a punta median > actualizaciones, mejorias o add-ons,
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Informar a SAP sin ningdn retraso o alglin cargo a las (Astalaciones del Cliente y Usuarios Nombrados y el

resto de toda la informacitn aplicable a las Solucione: del Enterprise Support.

4. Centro de Experiencia del Cliente

4.1. Funcién del Centro de Experiencia dl Gliente

Con Iz finalidad de impulsar el completa valor potenc il entregado como parte del Enterprise Support de
SAP, se requiers que el Cliente establezea un Centro de Experiencia del Cliente ("Centrc de Experiencia

de! Cliente” o "COE del Cliente* por sus sigias en Ingle 3).

El COE del Cliente es designade por el Cliente como n punto central de conlacto para interaceién con s
organizacion de soporte de SAP. Como un centro permznente de experiencia, el COE del Cliente da soporte
para la eficiente implementacion del Clients, innovacic 1, operacion y calidad de los procesos de negocios
y sistemas relacionados con la Solucitn de Softwai : de SAP con base en |a metodelogia Run SAP
proporcisnada por SAP (para mayor informacicy sobre la metedologia Run  SAP. refisrase

ah’rtp_:..'.*sem::@._s:ag.cnm‘mnsag}.

El CGE del Cliente debera cubrir todas las operacione: del proceso de negeocios central. SAP recomienda
empezar la implementacitn del COE del Cliente conis un proyecto que se ejecuta en paralelo con los

proyectos de implementacion funclonal y técnica.

4.2. Funciones Basicas del COE del Clien e

El COE del Cliente debe realizar las sigulenies funcior 15 basicas:

Mesa da Soporte: Configuracidn y oparacidn de | 1@ mesa de soporte con un suficiente ndmero de
consullores de soporte para las plataformas Uz infraestructural aplicacion y las aplicaciones
relacionadas durante el horaric habil narmal loeal (=l menos 8 horas al dia, § dias (de lunes a viernes)
por semana). El proceso v las habilidades de sopo. e del Cliente seran conjuntamente revisadas en el

marco laboral del proceso de.planeacion del servic. y la auditoria de certificacian.

Administracién del Contrate: El procesamiento del ¢ antrato y la licencia en conjunto con SAP (auditoria
de la licencia, facturacién del soporte, procesam ento de orden de liberacion, usuario maestro y

administracion de los datos de instalacian).

Coordinacion de soliciludes de innovacion: Recopil sion v coordinacién de las solicitudes de desarrollo
del Cliente y/o cualquiera de sus afilladas siempre que estas afiliadas estén facultadas para usar las
Soluciones del Enterprise Support bajo-el Contrato. En esta funcién el COE de Cliente también estard
autorizado para funcionar como una interface par: SAP para tomar todas las acciones y decisiones
necesarias para evilar modificaciones innecesariz. de las Soluciores dal Enterprise Support v para
asegurar que las modificaciones planeadas estén aileadas con la estrategia de software ¥y lanzamiento

de SAP,

Administracion de la Informacién: Distribucién de |2 infarmacian (por ejemplo demoestraciones internas,
eventos de informacion y mercadotecnia) referente - las Soluciones del Enterprise Support y al COE de

Cliente dentro de la organizacion del Clients.

Planeacion CQC: E| Cliente regularmente se dedica @ un proceso de planeacion con SAP La planeacion

del servicio comienza durante la implementacion ini-ial y posteriormente continuara regularmente.

4.3. Certificacién del COE del Cliente

El cliente debera establecer un COE del Cliente certit sado dentro de un (1) afia postenor a la Fecha de
Inicio de la Vigencia. Para obtener la entonces vigente -erificacion del COE dal Cliente, el COE del Cliznte
se sometera a un procedimiento de auditoria. La inforracitn detallada sobre af proceso y |as condiclones
de ceriificacion inicial y re certificacién, asl como 1 informacién sobre los niveles de cerfificacion
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5. Cuotas del Enterprise Support :

Las cuotas del Enterprise Support d& SAP se pzuaran anualmente por anticipado v se especificaran en los
Apéndices del Contrato. Después de la vigencia in =ial, las Cuotas del Enterprise Support y cualquier limitacion
sobre los incrementos estan sujetos al cumplimier o del cliente con los reguerimientos del COE anteriormente
aspecificados.

8. Terminacién.

6.1.

8.2

8.3.

El servicio de Enterprise Suppurt de SAP puede ser terminado

Por cualquiera de |as partes mediante aviso ~ado por escrito con noventa (30) dias:

{i) Antes de Ia finalizacién del término Inicial v

(ii) Por lo tanto, antes del comienzo del sigi ente periodo de renovacién. Cualquier terminacion se hara
efectiva al finalizar el periodo del Enterprise Support de SAP, durante &l cual SAP haya recibido el aviso de
cancelacion. No obstante lo anterior, SAP pu 2de dar por terminado el Enterprise Support después de los
{30) treinta dias de la notificacién escrita refe- 2nte al incumplimiento del Cliente con el pago de las Cuctas
del Enterprise Suppori.

Sin perjuicio de los derechos ¢ 2| Cliente establecidos en la Seccién 6.1

Siempre que el Cliente cumpla con lodas | s obligaciones estipuladas en el Contrato, e! Cliente puede

escoger el Standard Support de SAP media ‘e aviso por escrito a SAP con una anticipacidon de noventa
(90) dias:

(i} Con respecto a todos los pedides de soprte Gnicamente de renovacion por afio calendario, antes del
comienzo del periodo de renovacidn posteric - a la vigencia inicial que comenzo a partir del primer pedido
del Enterprise Support de SAP por pare del Cliente. Dicha eleccion debe ser especificada por el Cliente

en la carta de aviso y debe cancelar el Enterp:ise Support de SAP econ efecto a partir dal Inicio del Standard
Support de SAP,

Cuslguler eleccion de este tipo debe aplicar » 2 todas lzs Soluciones del Enterprise Support v segin los
terminos y condiciones de SAP gue e encue tren vigentes en ese momento para el Standard Support de
SAF, que incluye, sin limitacion, la determinac 5n de precios. SAP y el Cliente deben gjecular una enmienda

o convenio medificatorio al Cantrato para documentar la eleccian del Cliente y los términos y condiciones
de SAP que se encuentren vigentes en ese r smento. g

Para evitar dudas

Para evitar cualquier dudas, la terminacion d- | Enterprise Support o la eleccién de inscripcién en otro tipo
de Servicio de soporie de SAP por parie del “liente, segun las disposiciones de eleccién de los Servicios
de soporte que se establecen en el Contr-to, debe aplicarse estrictamente @ todo el ficenciamiento
amparado bajo el Cantrato, sus apéndices, ar »xos y adendss y cualquier tarminacién parcial del Enterprise

Support o eleccion parcial del Estandar Supp-rt o Enterprise Support de SAP por parte del Cliente no sera
autorizado.
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7. Verificacién

Para asegurar el cumplimiento con log términcs del presente Anexo, SAP estard facultsdo a monilorear
peritdicamente (al menos una vez manuaimente y de confo: nidad con los procedimientes estandares de SAP):

(i} La veracidad de la informacién que el Cliente proporcioné

(i) El uso por parte del Cliente del Selution Manager Edici‘n Empresarial de conformidad con los derechos ¥
restricciones eslablecidos en la Seccién 2. 4.

B. Reinstalacién

En caso gue el Cliente elija no comenzar con el Enterprise Support de SAP desde el primer dia del mes siguiente
a la entrega inicial da las Soluciones del Enterprise Support, » por algin mofive se da por terminado &l Enterprise
Support de conformidad con la Seccion 6 anteriormente sefiz‘ada o es declinado por el Gliente por algin perado
de liempo, y posteriormente es solicitado o reinstalado, SAF faclurara al Cliente el acumulade de las Cuolas del
Enterprise Support asociadas con este periodo de tiempo,

9. Otros Términos y Condiciones

9.1 El alcance de SAP Enterprise Suppor:

El alcance de SAP Enterprise Support ofrecido por £ AP puede ser modificado anualmente por SAP en
cualquier momento previo aviso por escrilo con (3) tra: meses de anticipacion.

2.2. Confirmacion del Cliente

El Clienfe por este medio confirma que ha obtenido ton 9 el licenciamiento para las Solucianes del Cliente,
£.3 En caso que el Cliente esté autorizado

En caso que el Cliente esté autorizado a recibir uno o 1&s servicios par afio calendario:

(i) &l Cliente no estara autorizado a recibir dichos servi 105 en el primer afo calendario si la Fecha de inicio
de la Vigencia del presente Anexo es posterior al 30 di. Septiembre.

(li) el Cliente no estard autorizado a transferir un serv o al afio siguiente si el Cliente no ha utilizado tal
senvicio,

9.4 EL INCUNMIPLIMIENTO A UTILIZAR EL ENTERPRISE SUPPORT

EL INCUMPLIMIENTO A UTILIZAR EL ENTERPR'3E SUPPDRT OTORGADO POR SAP PUEDE
IMPEDIR QUE SAF SEA CAPAZ DE IDENTIFICAR Y ASESORAR EN LA CORRECCION DE
PROBLEMAS POTENCIALES LOS CUALES, EN SU NIODMENTO, PUEDEN DAR COMO RESULTADO UN

DESEMPERO INSATISFACTORIO DEL SOFTWARE DEL CUAL SAP NO PUEDE SER SUJETO DE
RESPONSABILIDAD

9.5 En caso que SAP licencie software de terceras partes

En caso que SAP licencie software de lerceras partcs al Cliente bajo el Contrato, SAP proporcionara
Enterprise Support sobre este sofiware de terceras pr tes hasta el grado en que Ies respectivas terceras
partes lo pongan a disposicion de SAP dicho Enterpris= Support.
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Se le puede requerir al Cliente gue actualice a versiones mas recientes sus sistemas operativos y bases
de datos para recibir el Enterprise Support (/= SAP. Si el proveedor respectivo ofrece una extensian de
soporte para sus produclos, SAP puede ofr cer esa extension de soporte bajo un acuerdo escrilo por
separado & una cuota adicional, )

2.6 SAP Enterprise Support prestacién de conformidad con la estrategia

SAP Enterprise Support se presta de confc midad con las fases vigentes de las versiones del software
de SAP conforme se establece en: hilp Y=em & sap.comirelaasestrateny.

_Mentamente. 0
= ﬁ_—\_.—_ > S E = - a,ll .
) - ]. -
Christizn Paredes Gonzalez
APODERADO LEGAL ﬁ

S4P Méxzico, 5.4A. de G.V..
=
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