DOCUMENTACION DE DESCRIPCION DEL SERVICIO
Servicios de Operaciones Mejorados para Actualizaciones Gestionadas

1. DEFINICION DEL ALCANCE

SAP proporcionara Servicios de Operaciones Mejorados para Actualizaciones Gestionadas tal como se describe en el presente
documento para los sistemas del entorno en la nube de SAP y las infraestructuras del sistema dentro del alcance relacionadas,
sujeto al volumen de la métrica de uso adquirido por el Cliente. El término "actualizacién", tal como se utiliza en esta
Documentacion de Descripcion del Servicio, abarca todos los procesos de actualizacidn (tanto "upgrade" como "update"). Esto
incluye tanto los cambios de version menores como los principales.

Alcance de la Solucién

SAP proporcionard soporte mejorado para la planificacidn y la coordinacion, asi como soporte técnico y para la ejecucidn técnica
de una actualizacion de la version, la Pila de Paquetes de Soporte (SPS) o la actualizacién de la Pila de Paquetes de Funciones
(FPS).

Enfoque y Actividades

SAP prestara este servicio de la siguiente manera:

e  SAP realizara la planificacion, la coordinacion y la ejecucidn de las tareas de actualizacidn técnica, ademas de la
ejecucion técnica estandar con Software Update Manager ("SUM").

e  SAP proporcionara soporte para las actualizaciones de version y FPS/SPS para SAP S/4HANA Cloud Private Edition,
SAP S/4HANA Foundation, SAP NetWeaver, SAP BW/4HANA, SAP Global Trade Services, edicion para SAP HANA, y
SAP Process Orchestration.

o Se pueden solicitar productos adicionales a través del Responsable de la Prestacion de Servicios del
Cliente o el Responsable del Compromiso del Cliente digital.
o  Este servicio no cubre las migraciones de bases de datos o las conversiones de ERP a S/4HANA.

e  SAP ejecutara las tareas relacionadas con la aplicacién basica limitadas a ajustes en el area de nombres de SAP tras
la ejecucién de SPDD, SPAU y SPAU_ENH (solo dentro en el drea de nombres de SAP y las Notas de SAP, sin
modificaciones).

e  SAP ayudara al Cliente con las actividades de actualizacion relacionadas con la gestion del transporte durante la
ejecucion técnica:

Informar al cliente sobre el alcance de los transportes que se deben liberar.

o  Ordenes de transporte que forman parte del proceso de actualizacién técnica.
o Proporcionar asesoramiento general para problemas relacionados con problemas de transporte.
o Proporcionar asesoramiento general sobre la creacidn de transportes para importar en los ajustes del

proceso de actualizacion de los objetos de repositorio como parte de las modificaciones de software
(SPDD, SPAU, SPAU_ENH del area de nombres de cliente).

e  SAP realizard la reactivacion técnica de la rampa de lanzamiento SAP Fiori después de la actualizacion.

e Laejecucién del servicio para sistemas no productivos se lleva a cabo en Dias Laborables y horas de trabajo.

e  Este servicio no incluye una fase de hypercare.

e  Este servicio requiere una ventana de planificacion avanzada minima de 10 dias laborables.

2. METRICA DE USO

Elemento del Alcance del Servicio Métrica de Uso
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Actualizaciones gestionadas Paquete de derechos (para un (1) entorno de sistema)

Un entorno de sistema normalmente consta de varios sistemas separados en niveles y conectados con rutas de transporte, como un sistema de
desarrollo, de calidad y de produccidn. Se pueden consolidar diferentes conjuntos de configuraciones de niveles, como N, N+1 y N+2, para
proporcionar soporte a un sistema de produccidn basado en las necesidades de los Clientes y la complejidad de la solucién. Un paquete de
Derechos del servicio admite todo el entorno sin limitacién en el nimero de niveles.

3. RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE, OBLIGACIONES DE COLABORACION Y COOPERACION

a) La prestacion del servicio CAS por parte de SAP estd sujeta al cumplimiento por parte del Cliente de las
responsabilidades que se describen en la Documentacién RACI Matrix aplicable.

b) ElCliente es responsable de cualquier tipo de validacion y analisis funcional y de cédigo personalizado, asi como del
proceso empresarial relacionado con cualquier actividad de mantenimiento.

c) El Cliente es responsable de las correcciones funcionales y del codigo personalizado durante y después de la
actualizacion.

d) ElCliente es responsable de borrar la cola de transporte de los proyectos del Cliente como parte del procesamiento
previo o de los pasos de requisitos previos a la actualizacion de la version.

e) El Cliente es responsable de los objetos afectados en SPDD/SPAU que sean modificaciones centrales y requieran
una decisién por su parte durante la ejecucion.

f)  El Cliente es responsable de las pruebas de aplicacidn, integracidn, aceptacion y regresion, asi como de los ajustes
a los procesos implementados, las interfaces de usuario, las integraciones y la gestion del transporte.

g) El Cliente es responsable de reconfigurar las aplicaciones Fiori que utiliza el Cliente y de gestionar los ajustes
necesarios dentro de las aplicaciones Fiori después de la actualizacion.

h) Este servicio no se aplica a ninglin otro software adicional licenciado, ni a ningun tipo de complemento de terceros

instalado en el sistema del entorno en la nube de SAP. Estos complementos, que se identifican antes o durante la
actualizacion de un sistema del entorno en la nube de SAP, generaran cargos de servicio adicionales. El Cliente debe
verificar la compatibilidad de cualquier complemento de terceros.

Si corresponde, el Cliente es responsable de coordinar el mantenimiento del entorno dual de los niveles entre las
infraestructuras productiva y de proyecto.
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Roles y responsabilidades para el servicio de operaciones mejorado para actualizaciones
gestionadas

Fecha: 2025/08

Leyenda

El objetivo de la Matriz de Responsabilidades es definir los roles y las responsabilidades
dentro de la prestacion del servicio.

Persona o Personas Responsables de la prestacion o la ejecucion del servicio o la tarea
identificados.

R* La responsabilidad debe aclararse y acordarse, generalmente durante la fase de Transicion.

Persona o Personas a cargo de la aprobacion de tareas. Aprueba el trabajo realizado por el
A responsable y, en Ultima instancia, es responsable de la finalizacién correcta y completa del
servicio/tarea. Solo debe haber una persona a cargo especificada para cada servicio/tarea.

Persona o Personas Consultadas. Ayudan a ejecutar el servicio identificado y asesoran,
C ayudan, prestan soporte y participan en las tareas relevantes segun sea necesario;
normalmente son expertos en la materia (comunicacién bidireccional).

Informado. Se proporciona informacion a aquellos que se mantienen actualizados acerca del
progreso y/o la finalizacion del servicio/tarea (comunicacion unidireccional).

Servicio disponible sujeto a una tarifa adicional y que puede solicitarse mediante el

Nota 1 procedimiento de Solicitud de Modificacién (Apéndice 2 del Formulario de Pedido).
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Roles y responsabilidades para el servicio de operaciones mejorado para actualizaciones

gestionadas

Version:

2025/08

Gestion de Lanzamiento

Configurar la entrega del servicio de operaciones mejorado para actualizaciones

gestionadas

El cliente solicita la prestacion del servicio a través de CDM
/ dCEM

1.1

Actualizacion de la version de | iento/A lizacién de FPS y SPS

Definicion del alcance y del plan de alto nivel

BASIC_1.1.01

Actualizacion/mejora de la versién del software de SAP:
planificacién y coordinacion

Definicion del alcance de la actualizacion, incluidos todos
los sistemas relevantes, incluidas las versiones y
componentes de destino, teniendo en cuenta los requisitos
previos y la compatibilidad.

Definicion de la secuencia para la actualizacion de niveles y
sistemas.

Ejecucion del planificador de mantenimiento para la
verificacién de compatibilidad del complemento

Creacion de un plan de proyecto de alto nivel (cronograma)
a nivel de semana natural para el alcance definido.

SAP adapta/alinea/confirma el plan de alto nivel en funcién
de los comentarios del cliente

Crea un ticket para imitar el proceso de actualizacion

Creacion de todas las Solicitudes de Servicio relevantes
para todos los niveles y componentes

192

Planificacién de implementacion de actualizacion

Creacion de un plan de proyecto detallado para la
actualizacion

Creacion de un plan detallado para las pruebas de la
aplicacion

Planificacion de la comunicacion y la alineacién del tiempo
de inactividad con el negocio

o O

Alineacién y aprobacion del plan de implementacion de la
actualizacion

Ejecucion del planificador de mantenimiento y creacion de
stack.xml para todos los niveles

Confirmacion de todas las versiones de destino de un xml
de pila para todos los niveles

Celebracién de una reunion de inicio del proyecto

O[O O

1.1.3

Implementacion de la actualizacion

1.1.3,1

Gestion de la Implementacion de Actualizacion

Supervision y control de la actualizacion

Gestion de proyectos clasica (supervision,
control). Las llamadas de control deben
alinearse con el cliente segun sea
necesario.

Adaptacién y mantenimiento de un plan de proyecto
detallado para la actualizacion

Gestion de proyectos clasica (supervision,
control). Las llamadas de control deben
alinearse con el cliente segun sea
necesario.

1.1.3,2

Preparacion de la Implementacién de Actualizacion

BASIC_1.5.22/
BASIC_1.5.22A

Actualizacion de versiones de Software de SAP: Tareas
BASIS previas y posteriores

Ejecucion de la Verificacion de Posicidon de Simplificacion
(SI). Verificacion del resultado.

Es posible que se requiera la asistencia
del Cliente para abordar problemas.

Aplicacion de correcciones o Notas SAP necesarias
propuestas desde la verificacion Sl

Notificacion al cliente de las tareas de preparacién que se
deben realizar para la actualizacién de version/Support
Package

Limpieza de la gestion del transporte (es decir, Liberar
transportes, importar a todos los niveles, borrar de la cola
de importacion, ...)
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Verificacion de los transportes SPDD y SPAU/SPAU_ENH
de ciclos de actualizacion anteriores (si procede)

Tareas de preparacion de actualizacion especificas de la
aplicacion (depurar bloqueos, borrar colas de
entrada/salida, procesar IDOCs, verificar llamadas RFC
canceladas, detener programacion de tareas, ...)

Tarea enumerada en el plan detallado del
proyecto de actualizacion

Verificacion del estado de las tareas depuradas de la
preparacion de actualizacion y la gestion del transporte.

Es posible que se requiera asistencia del
cliente para abordar problemas antes del
inicio de SUM.

Suministro de la informacién y las descargas necesarias
para actualizar los productos de terceros incluidos en el
contrato de SAP

1.1.33

Ejecucion de Actualizacion Técnica

Ejecucion de la actualizacion técnica

BASIC_1.5.08

Ejecutar tareas de gestion de errores técnicos relacionados
con la aplicacién como parte del proceso de ejecucion
técnica para actualizaciones y para la Gestion de
Modificaciones

TO_NWABAP_1.5.08

Ajuste de los objetos de repositorio como parte de las
modificaciones en el software

Realizacion de ajustes SPDD (y ajustes delta si
corresponde) en objetos de aplicacién (area de nombres
SAP, notas SAP; sin modificaciones)

Realizacion de ajustes SPDD (y ajustes delta si
corresponde) en objetos de aplicacion (area de nombres de
cliente, modificaciones)

Ajustes a objetos que no son de SAP o no son estandar,
incluidos componentes, programas y extensiones de
terceros

Implementacién de las correcciones de aplicacion
aplicables solicitadas por el equipo técnico de
implementacion

Realizacion de ajustes SPAU, SPAU_ENH (y ajustes delta
si corresponde) en objetos de aplicacion (area de nombres
de SAP, notas SAP; sin modificaciones)

Realizacion de ajustes SPAU, SPAU_ENH (y ajustes delta
si corresponde) en objetos de aplicacion (area de nombres
de cliente, modificaciones)

Implementacién de correcciones de aplicacion de
procesamiento posterior aplicables (es decir, suplemento de
idioma, generacion de informe para autorizaciones, ... )

Verificaciones de consistencia técnica

Reactivacion técnica de la rampa de lanzamiento SAP Fiori

Adaptacion y activacion de aplicaciones Fiori

1.1.34

Prueba de implementacién de actualizacion

Realizacion de validacion de sistema funcional

Resolucion de error de prueba funcional
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