Descripcion del Servicio de SAP

Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo de Innovative Business Solutions

SAP ofrece Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo de Innovative Business Solutions ("Servicios en la Nube de
Soporte al Desarrollo") para las Funcionalidades que SAP ha desarrollado y proporcionado en los Servicios de
Desarrollo en la Nube de Innovative Business Solutions ("Servicios de Desarrollo en la Nube") en virtud del Formulario
de Pedido.

Los términos escritos con la inicial en mayuscula que no estén definidos en el presente documento tendran el significado
descrito en la Descripcidn del Servicio para los Servicios de Desarrollo en la Nube de Innovative Business Solutions
y/o en los Términos y Condiciones Generales correspondientes.

1 DEFINICIONES

1. "Servicios de Soporte Base" son los servicios de soporte en vigor para los Servicios Basicos en la Nube
entre el Cliente y SAP y/o entre el Cliente y el proveedor de los Servicios Béasicos en la Nube que no sean de
SAP.

2. "Punto de Comunicacion del Cliente" son los empleados del Cliente que disponen de autorizacién para
solicitar Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo. El Cliente designara un minimo de dos y un maximo de
cinco personas de contacto cualificadas de habla inglesa que contaran con autorizacion para solicitar Servicios
en la Nube de Soporte al Desarrollo y que lo pondran en conocimiento de SAP por escrito.

2 ENFOQUE DEL SERVICIO

Existen dos modelos de soporte para los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo: "Edicion Completa” y
"Grandes Empresas". Los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo para Grandes Empresas estan
disponibles Unicamente para los clientes que dispongan de un contrato vigente de SAP Product Support for Large
Enterprises para su entorno del sistema de SAP. Todos los demas clientes solo dispondran de los Servicios en
la Nube de Soporte al Desarrollo Edicion Completa.

La combinacién de los Servicios Basicos en la Nube subyacentes y del modelo de soporte de SAP del Cliente
determina el alcance especifico de los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo proporcionados para las
Funcionalidades de acuerdo con la tabla siguiente. Los detalles correspondientes a los servicios se especifican
en la seccion 3.2.

Servicios Basicos en la Nube Servicios Basicos en la Nube de SAP Commerce Cloud
SAP ylo

Servicios Béasicos en la Nube
gue no son de SAP

Modelo de Soporte para Edicion Grandes Edicion Grandes
Servicios en la Nube de Completa Empresas Completa Empresas
Soporte al Desarrollo

Servicio

Gestion de Mensajes (véase la X X X X

descripcion en la seccion 3.2.1)

Servicio de Resolucién de X X
Conflictos para Actualizaciones
de Servicios Basicos en la Nube
de SAP (véase la descripcion en
la seccién 3.2.2)

Servicio de Resolucion de X X
Conflictos para Actualizaciones
de Servicios Basicos en la Nube
gue no son de SAP (véase la
descripcién en la seccion 3.2.3)

Servicio de Resoluciéon de X X
Conflictos para Actualizaciones
de SAP Commerce Cloud
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3.1
3.1.1

3.1.2

3.1.3

3.1.4

3.2

3.2.1

3.2.2

(véase la descripcion en la
seccion 3.2.4)

Mejora de Funcionalidades X X X X
(véase la descripcion en la
seccion 3.2.5)

Gestién de la Entrega de X X
Servicios en la Nube de Soporte
al Desarrollo (véase la

descripcién en la seccion 3.2.6)

SERVICIOS EN LA NUBE DE SOPORTE AL DESARROLLO

Disposiciones Generales

Todos los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo se prestaran exclusivamente para las Funcionalidades.
El Software de SAP, los Servicios Béasicos en la Nube, los Servicios de SAP Cloud, el Software que no es de
SAP, los Servicios en la Nube que no son de SAP, asi como el software de terceros para los que el Cliente
dispone de licencia o esta suscrito, estan excluidos de forma explicita de los Servicios en la Nube de Soporte al
Desarrollo proporcionados por SAP.

Solo se prestaran los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo para la version mas reciente de las
Funcionalidades. El Cliente debera garantizar que todos los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo (como
por ejemplo, las correcciones de cédigo y los parches) que presta SAP se aplican debida y oportunamente a las
Funcionalidades.

Los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo se prestaran en el Entorno en la Nube de No Produccion del
Cliente en el que se proporcionaron las Funcionalidades al Cliente. Por un motivo razonable y teniendo en cuenta
el resto de requisitos previos de los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo, el Cliente puede solicitar, y
SAP puede aceptar prestar los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo en un Entorno en la Nube de No
Produccién del Cliente distinto al mencionado anteriormente.

Si el Cliente proporciona el Entorno de Desarrollo y el Entorno de Ejecuciéon en la Nube, siempre es
responsabilidad exclusiva del Cliente aplicar los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo en el Entorno en
la Nube de Produccion del Cliente.

Si el Cliente solo proporciona el Entorno de Ejecucion en la Nube, SAP aplicara los Servicios en la Nube de
Soporte al Desarrollo proporcionados en la Nube en el Entorno en la Nube de No Produccién del Cliente. Es
posible que el Cliente solicite y SAP acepte prestar Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo en el Entorno
en la Nube de Produccion del Cliente.

Los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo se prestardn Gnicamente durante el Horario de Oficina Local,
de conformidad con lo especificado en el correspondiente Formulario de Pedido y de forma exclusiva al Punto
de Comunicacion del Cliente.

Alcance de los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo

SAP ofrece los siguientes Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo para las Funcionalidades proporcionadas
de acuerdo con los Servicios de Desarrollo en la Nube:

Gestion de Mensajes ("Gestion de Mensajes")

Cuando el Cliente notifica un funcionamiento incorrecto, SAP presta soporte al Cliente con informacién acerca
de como solucionar, evitar o mitigar dicho funcionamiento incorrecto. El principal canal para dicho soporte sera
la infraestructura de soporte suministrada por SAP. El Cliente puede enviar un mensaje de soporte en cualquier
momento. El personal implicado en el proceso de resolucién del mensaje de soporte puede acceder al estado
de dicho mensaje de soporte en cualquier momento.

SAP proporcionara:
1. Gestién de Mensajes de Soporte para los problemas relacionados con las Funcionalidades.

2. Parches y correcciones de cédigo (como programas modificados que no reproducen el funcionamiento
incorrecto al que se hace referencia), soluciones alternativas o planes de accion.

Servicio de Resolucién de Conflictos para Actualizaciones de los Servicios Basicos en la Nube de SAP
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En caso de que la causa raiz del funcionamiento incorrecto de las Funcionalidades esté relacionada con las
actualizaciones de los Servicios Basicos en la Nube de SAP, SAP seguira investigando los posibles conflictos
de compatibilidad de los Servicios Basicos en la Nube de SAP y planteara opciones y/o soluciones sobre como
rectificar o evitar conflictos de compatibilidad.

3.2.3 Servicio de Resolucion de Conflictos para Actualizaciones de los Servicios Basicos en la Nube que no son de

SAP
1.

En caso de que la causa raiz del funcionamiento incorrecto de las Funcionalidades esté relacionada con
las actualizaciones de los Servicios Basicos en la Nube de SAP, SAP seguira investigando los posibles
conflictos de compatibilidad de los Servicios Bésicos en la Nube de SAP y planteara opciones y/o
soluciones sobre cémo rectificar o evitar conflictos de compatibilidad. Si es técnicamente viable, SAP
proporcionara una estimacion del esfuerzo necesario para proporcionar las opciones y/o resoluciones
sobre como rectificar o evitar conflictos de compatibilidad.

En el caso de que: (i) el esfuerzo pueda cubrirse con el nimero restante de dias de Mejora de la
Funcionalidad del afio natural en curso y (ii) el Cliente acepte utilizar los dias restantes de Mejora de la
Funcionalidad, SAP planteara las opciones y/o las resoluciones sobre como rectificar o evitar conflictos de
compatibilidad.

En el caso de que: (i) el esfuerzo supere el nimero restante de dias para las Mejoras de la Funcionalidad
del afio natural en curso, y (i) el Cliente solicite a SAP que preste soporte para las Funcionalidades si se
trata de actualizaciones en los Servicios Basicos en la Nube que no son de SAP, y (iii) SAP acepte prestar
dichos servicios, el Cliente y SAP deberan formalizar un contrato adicional.

3.2.4 Servicio de Resolucion de Conflictos para Actualizaciones de SAP Commerce Cloud

1.

Para permitir la compatibilidad continua de las Funcionalidades con SAP Commerce Cloud, el Cliente
puede solicitar que SAP: (i) investigue los posibles conflictos entre las Funcionalidades y las
actualizaciones subsiguientes de SAP Commerce Cloud, y (ii) proporcione opciones y/o resoluciones
sobre como rectificar o evitar conflictos de compatibilidad.

Para solicitar este tipo de servicio de resolucién de conflictos, el Cliente debera informar a SAP por escrito
con una antelacion de ocho (8) semanas.

El Cliente debera nombrar un responsable de proyecto de habla inglesa para que actle ante SAP como
punto de contacto del Cliente.

Antes del servicio de resolucién de conflictos, el Cliente debera garantizar que la correspondiente
actualizacion de SAP Commerce Cloud se ha aplicado en el Entorno en la Nube de No Produccion en el
gue se ejecutaria el servicio de resolucion de conflictos.

Para evitar cualquier tipo de duda, es responsabilidad exclusiva del Cliente actualizar correctamente SAP
Commerce Cloud.

3.2.5 Mejora de Funcionalidades ("Mejora de Funcionalidades").

1.

La Mejora de Funcionalidades esta concebida para ayudar al Cliente a recibir los Servicios en la Nube de
Soporte al Desarrollo con la finalidad de realizar mejoras en las Funcionalidades proporcionadas por SAP
en los correspondientes Servicios de Desarrollo en la Nube. El Cliente debe enviar un documento de
solicitud a SAP en el que se especifique claramente la solicitud de Mejora de Funcionalidades. Cuando
reciba esta solicitud, SAP la analizara y, en un plazo de tiempo razonable, informara al Cliente acerca de
si la Mejora de Funcionalidades se puede llevar a cabo teniendo en cuenta las restricciones que se
especifican a continuacion. En caso que se pueda llevar a cabo la Mejora de Funcionalidades, SAP enviara
una propuesta de solucién que incluird una estimacion del esfuerzo (denominada en adelante "Propuesta
de Ejecucion") para adaptar las Funcionalidades. El Cliente debera informar a SAP por escrito en un plazo
de diez (10) dias laborables acerca de la aceptacion o el rechazo de la Propuesta de Ejecucion. Si el
Cliente acepta la Propuesta de Ejecucion, SAP llevard a cabo la Mejora de Funcionalidades. Tras su
finalizacién, SAP informara al Cliente de la misma y del esfuerzo total dedicado, que se deducira del
contingente que se especifica a continuacién para la Mejora de Funcionalidades. Una Mejora de
Funcionalidades se considerara aceptada tras su entrega.

El Cliente tiene derecho a solicitar un nimero maximo de dias por afio natural para la Mejora de
Funcionalidades, segun lo especificado en el Formulario de Pedido correspondiente. El nidmero maximo
de dias es equivalente al 10 % de la tarifa anual de los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo, y
en ningun caso podra superar los doscientos cincuenta (250) dias. Es necesario utilizar el nimero total de
dias durante el afio natural en curso, y no se pueden trasladar a los afios naturales siguientes ni anteriores,
entre diferentes Formularios de Pedido para los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo, o mas alla
del vencimiento de la Vigencia (incluyendo los Plazos de Renovacion) de los Servicios en la Nube de
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Soporte al Desarrollo. El Cliente no podra realizar ninguna reclamacion por dias no utilizados,
especialmente en relacién con reembolsos. Para evitar cualquier tipo de duda: si los Servicios en la Nube
de Soporte al Desarrollo empiezan en un afio natural, el nimero de dias para la Mejora de las
Funcionalidades se calculara proporcionalmente para el afio natural vigente.

3. SAP debe acordar con el Cliente el plazo de tiempo para analizar una solicitud y presentar una Propuesta
de Ejecucion antes de iniciar cualquier actividad. La Propuesta de Ejecucién incluira un plazo de tiempo
indicativo para la entrega de la Mejora de Funcionalidades, en la que se tendra en cuenta la disponibilidad
de los recursos y los compromisos de entrega existentes. Una vez que el Cliente haya aceptado la
Propuesta de Ejecucion, SAP iniciar4 las actividades y llevara a cabo la Mejora de Funcionalidades de
manera puntual.

4. El Cliente entiende las siguientes restricciones y acepta que SAP puede rechazar una solicitud del Cliente
Si:

(i) la solicitud no esta relacionada con las Funcionalidades proporcionadas; o
(i) no se puede llevar por limitaciones o restricciones técnicas o de otro tipo; o
(iii) supera el nimero de dias restantes de Mejora de Funcionalidades del afio natural en curso; o

(iv) si supera la capacidad de entrega razonable del equipo de soporte interno de SAP para el periodo de
tiempo restante en el afio natural.

5. Para evitar cualquier duda, cualquier solicitud del Cliente que vaya més alla del alcance de la Mejora de
Funcionalidades tal como se define en el presente, SAP y el Cliente deberan negociar un contrato
independiente.

3.2.6 Gestion de la Entrega de Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo

3.3

4.1

4.2

SAP designara un Responsable de la Prestacion de Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo ("Responsable
de la Prestacion de Servicios"). El Responsable de la Prestacion de Servicios llevara a cabo las siguientes tareas:

1. Sera el Unico punto de contacto para el Cliente en relacion con los Servicios en la Nube de Soporte al
Desarrollo y planificara las actividades de los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo.

2. Configurara y gestionara el componente de mensajes del Cliente y las colas de mensajes asociadas.

3. Gestionar el equipo de soporte interno de SAP asignado para prestar los Servicios en la Nube de Soporte
al Desarrollo de acuerdo con el Formulario de Pedido.

4. Proporcionar periddicamente el estado de los temas relacionados con los Servicios en la Nube de Soporte

al Desarrollo (por ejemplo, informe sobre los mensajes de soporte del Cliente; estado de los Servicios en
la Nube de Soporte al Desarrollo).

5. Debatir el impacto de la futura estrategia de implementacién de la hoja de ruta del Cliente en las
Funcionalidades desarrolladas de conformidad con los correspondientes Servicios de Desarrollo en la
Nube.

6. Deliberar con el Cliente sobre como tratar los mensajes que no pueden clasificarse como defecto con
respecto a las Funcionalidades desarrolladas de acuerdo con los correspondientes Servicios de Desarrollo
en la Nube.

Estructura de Soporte Global

La Estructura de Soporte Global es la base de datos de conocimiento de SAP y la extranet de SAP para la
transferencia de conocimientos donde SAP proporciona contenido y servicios inicamente a sus clientes y socios.
La Estructura de Soporte Global también incluye SAP Support Portal en https://support.sap.com.

CONDICIONES PREVIAS

El requisito previo para la prestacion de los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo es que los Servicios
de Soporte Base estén vigentes para los Servicios Basicos en la Nube.

Para recibir los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo de conformidad con lo descrito en el presente, el
Cliente debera cumplir los siguientes requisitos:

1. Continuar pagando todas las tarifas de acuerdo con los correspondientes Servicios en la Nube de Soporte
al Desarrollo.
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10.

11.

12.

13.

Cumplir todas sus obligaciones de conformidad con el presente, asi como las que se especifiquen en el
Formulario de Pedido y en los Servicios de Soporte Base para los Servicios en la Nube de Soporte al
Desarrollo.

Garantizar que el Cliente dispone de todos los derechos de licencia, incluidos los derechos de licencia de
terceros, necesarios para que SAP pueda prestar los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo.

Garantizar la disponibilidad de los Servicios Basicos en la Nube, asi como cualquier servicio o herramienta
adicional necesario para prestar los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo en las Funcionalidades.

Gestionar los proveedores de servicios externos del Cliente.

Proporcionar y mantener el acceso remoto a través de un procedimiento técnico estandar especificado por
SAP y otorgarle a SAP todas las autorizaciones necesarias, en particular, para el andlisis de problemas
como parte de la gestion de mensajes. El Cliente otorgara dicho acceso remoto sin restriccion con respecto
a la nacionalidad de los empleados de SAP que procesan los mensajes de soporte o el pais en el que se
encuentran. El Cliente reconoce que, de no otorgarse el acceso total, podra haber demoras en la gestién
de mensajes y en el suministro de correcciones, 0 SAP podria ser incapaz de proporcionar asistencia de
forma eficiente.

Todos los mensajes de soporte se deberan enviar a SAP a través de la infraestructura de soporte de SAP
en vigor que SAP haya puesto a disposicion del Cliente, mediante el componente de mensajes, de
conformidad con lo definido por SAP para las Funcionalidades aplicables. El componente de mensajes se
notificard al Cliente por escrito tras la aceptacion de las Funcionalidades. Si el Cliente no asigna un mensaje
de soporte relacionado con las Funcionalidades al componente de mensajes correcto, se puede retrasar la
respuesta al mensaje de soporte por parte de SAP.

Los mensajes de soporte deben redactarse en inglés.

En el mensaje de soporte, el Cliente debera describir cdmo se presenta el defecto y, en algunos casos, se
pedird al Cliente que demuestre el defecto. El Cliente ayudara a SAP a analizar el defecto y a prestar los
Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo. Para estas tareas, si es necesario, el Cliente debera
proporcionar sus propios empleados.

Proporcionard un contacto de Cliente especializado para SAP con fines de aclaracion con respecto a
cualquier software y sistema de terceros relevante y a Servicios en la Nube que no sean de SAP.

El Cliente debera poner a disposicion de SAP todos los documentos relativos a cualquier alteracion o mejora
llevada a cabo por el Cliente o para él en el Entorno de Desarrollo y el Entorno de Ejecucién en la Nube que
puedan ayudar en el analisis del defecto. Asimismo, el Cliente debera mantener unos registros adecuados
y actualizados de dichas modificaciones y mejoras, y proporcionar a SAP acceso a estas cuando sea
necesario.

Los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo no se prestaran para las modificaciones y mejoras
efectuadas por el Cliente. SAP no prestara los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo para las
Funcionalidades afectadas por dichas modificaciones.

El Cliente se compromete a informar a SAP sin demoras indebidas de cualquier cambio en el Entorno de
Desarrollo y el Entorno de Ejecucién en la Nube o en el Entorno de Ejecucion en la Nube del Cliente, segin
proceda, y de cualquier otra informacion relevante para el uso de las Funcionalidades.
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5.1

5.2

53

54

VIGENCIA Y TERMINACION

Los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo empiezan con la Gltima aceptacion de las Funcionalidades
entregadas conforme a los Servicios de Desarrollo en la Nube, y se proporcionaran hasta el final del siguiente
afio natural ("Plazo Inicial"). Después del Plazo Inicial, los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo se
renovaran al comienzo de cada afio natural, y con una duracién de un afio (cada uno de ellos constituira un
"Plazo de Renovacion®).

Los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo siempre se amplian hasta el alcance completo de las
Funcionalidades proporcionadas por SAP en los Servicios de Desarrollo en la Nube correspondientes; el Cliente
siempre debera tener cubiertos los Servicios de Desarrollo en la Nube con los Servicios en la Nube de Soporte
al Desarrollo (especialmente todas las Funcionalidades y todas las entregas parciales) o debera terminar de
manera definitiva los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo. No se permite la terminacion parcial.

Cualquiera de las partes puede terminar los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo mediante un aviso por
escrito con una antelacion de tres (3) meses antes del fin del Plazo Inicial y de cada Plazo de Renovacién. Sin
perjuicio de todo lo anterior, SAP puede terminar los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo de forma
especial mediante un aviso por escrito con un (1) mes de antelacion ante el impago por parte del Cliente de las
tarifas de los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo, de conformidad con el Formulario de Pedido
correspondiente.

En caso de terminacion de los Servicios en la Nube de Soporte al Desarrollo y de que el Cliente proporcione
Unicamente el Entorno de Ejecucién en la Nube, a partir de la fecha de entrada en vigor de dicha terminacion, el
Cliente puede solicitar a SAP el acceso a la Gltima version del Codigo Fuente.
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