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PRESCRIPCIONES TECNICAS

1.- OBJETO DEL CONTRATO.

El objeto del presente pliego es la contratacion del servicio de soporte premier para los productos
de Microsoft que tiene la Diputacion Foral de Alava.

Microsoft Premier proporcionara acceso directo y preferente al departamento de Servicios de
Microsoft a través de un conjunto de servicios de soporte personalizado y flexible para adaptarse
a sus necesidades.

2.- CONDICIONES DEL SERVICIO

Los Servicios se centran en las siguientes areas clave:

Gestion de Soporte de la Cuenta: por parte de un recurso asignado por la Sociedad y
denominado “Gerente Técnico de Cuenta” (Customer Success Account Manager - CSAM). que
ayudara a construir y mantener la relacién con las personas clave de la DFA responsables de la
gestion y soporte. Ademas, sera el encargado de involucrar los recursos mas adecuados en cada
momento para cubrir las necesidades de soporte.

Soporte para la Resolucién de Problemas que proporciona asistencia en la resolucion de
problemas cuyos sintomas se manifiestan mientras se utilizan productos de Microsoft y donde
hay una expectativa razonable de que el problema ha sido motivado por dichos productos de
Microsoft.

El Servicio de Soporte para la Resolucion de Problemas esta disponible las 24 horas del dia, los
siete dias de la semana (24x7).

La DFA es responsable de establecer el nivel de severidad inicial tras consultarlo con Microsoft,
y podra solicitar un cambio en el nivel de severidad en cualquier momento. La severidad del
incidente determinara los niveles de respuesta, asi como los tiempos de respuesta estimados y
sus obligaciones, segun se define en la siguiente tabla:



Severidad

Situacion del Cliente

Respuesta esperada de Microsoft

Respuesta esperada del Cliente

1 * |mpacto catastrofico en el negocio: *+ Respuesta a la primera llamada en + Motificacion a altos ejecutivas del
Solicitud » Pérdida completa de un proceso del una hora o menos. Cliente.
{:Inmuni{:adﬁ nicles del negocio (mision critica) v el * Desplaramiento de los Recursos de la | » Asignacion de los recursos necesarios
uni:‘.arr,ente trabajo no puede continuar de forma Sociedad a la instalacion del Cliente para poder sostener la dedicacion
por telefono razonable. tan pronto como sea posible. continua de la Sociedad durante 24x7 2
+ Mecesita atencion inmediata. + Dedicacion continua durante 24x7. * Accesoy respuesta rapidos hacia y
+ Escalacion rapida dentro de |a desde un responsable de control de
Sociedad a los equipos de producto. cambics en el Cliente.
+ Motificacion a altos ejecutivos de la
Sociedad.
A * Impacto critico en el negocio del * Respuesta a la primera llamada en * Aszignacion de |0 recursos necesanos
Solicitud Cliente: una hora o menos. para sostener la dedicacién continua de
comunicada |+ Pérdida o degradacion significativa en |+ Desplazamiento de los Recursos de la la Sociedad durante 24x7 2
unicamente los servicios. Sociedad a la instalacion del Cliente si |+ Accesoy respuesta rapidos hacia y
portelefonoe |« necesita atencidn en una hora. &5 Necesano. desde un responsable de control de
+ Dedicacion continua durante 24x7. cambics en el Cliente.
+ Motificacion a altos ejecufivos de la + Motificacion a los directives del Clients.
Sociedad.
B * |mpacto mederado en el negocio del * Respuesta a la primera llamada en » Asignacion de los recursos necesancs
Solicitud Cliente: menos de dos horas. para sostener la dedicacién de la
comunicada |+ Pérdida o degradacion moderada en |+ Dedicacion durante el horario laboral Sociedad durante el horario laboral *
por telefono o los senvicios vy, aunque el trabajo se * Accesoy respuesta hacia y desde un
por Web ve afectado, puede continuar responsable de control de cambios en el
razonablemente. Cliente, en menocs de 4 horas
+ Mecesita atencion en las siguientes 2 laborables.
horas laborales.”
C * Impacto minimo en &l negocio del * Respuesta a la primera llamada en » |nformacion de contacto exacta sobre la
Solicitud Cliente: menos de cuatro horas. persona responsable del asunto.
{:nmur}i{:adﬁ » Funcionamiento sustancial con + Dedicacion durante el horario laboral ' | » Respuesta en menos de 24 horas.
por telefono o impedimentos menares (o sin
por Web impedimentos) en los servicios.

Mecesita atencion en las siguientes
cuatro horas laborales.!

! El horario laboral comprende: desde el dia 16 de septiembre al dia 30 de junio, desde 9:00 a 18:00 de lunes a jueves v de 9:00 a 15:00
horas los viemes, excluyendo festivos nacionales; v desde el dia 1 de julio al dia 15 de septiembre, de 8:00 a 15:00 de lunes a viemes,
excluyendo festivos nacionales. Los dias 24, 31 de diciembre y el 5 de enero, el horario sera de %00 a 14:00.

* Es posible que la Sociedad tenga que rebajar el nivel de severidad si el Cliente no es capar de proporcionar recursos o respuestas

adecuados que permitan a la Sociedad continuar dedicandose a la resolucion del problema.

Severidades

Severidad

Definition

Initial Response Time

1/ Emergencia

A

Soluciones de Negocio Criticas impactadas

Soluciones de Negocio Criticas caidas.

< 15 minutos para Azure; < 1 hora para el resto de

y mermas en su funcionamiento

Moderate Business Impact

Minaor Business Impact

nuestros productos

< 1 hora para todos los productos

= 2 horas para todos los productos

< 4 horas para todos los productos




Acceso al servicio “Service HUB”.
Este servicio proporciona lo siguiente:

Centro de
Actualizaciones

Microsoft
Support

Catalogo de
Servicios

Ambiente
Saludablede IT

Detallesdel
Contrato

Services Hub
Pagina de Inicio

Aprendizaje
On-demand

Optimiza tu tiempo Maximiza tus Mantené tu ambienta | Mantengase actualizado|  Maneje con facilidad Conéctess con Mantenga sus

con la pagina de Inicio beneficios de Unified de IT saludable en las herramientas y su actividad de Microsoft Services: productos actualizados

del Services Hub: Support mediante Assessments | tecnologias de Micosoft  Microsoft Support = Visualice la ditima con & Centro de

= Facilments = Reviza los detalles a demanda: Con cursos a demanda: = Apertura de tickets wersion online del Actualizacdones:

identifica tus dreas detu actual = Provee andlisis llimitado acceso 3 de soporte catdlogo de = Redba
de trabajo induidas conirato. predictive en basa a cursos de aprendizag directamente desde Servicios. actualizaciones
en &l Services Hub. Reviza las los anos que lleva para los usuarios del el Senvices Hub. - Contrake sobre Microsoft
Acceso a los contactos de en Microsoft Ser\ric_es H_‘:t' en su = \isualice y controle disponibilidad de Office _3553‘ Azure
asuntos de alta Microsofty los de = Solucione riesgos e organzadion. sus tickets de asientos para a.n'edlt:la gue =e2n
pricridad que ke U organizacion. inquistudes con Mejore &l soporte. Incluso workshops y disporibles.
aparecen en el Referencia tus recomendaciones conacimiento de su aquellos aeados en trainings. Redba
Action Center. casos de soporte de expertos equipo con los portzles de sus . Contsctese can notificadones sobe
Esté al tanto de de acuerdo a su Explore las actividades de respectves Microsoft para que cambios en sus
actualizaciones y criticidad. recomendaciones y aprendizaje. productos. le reserve asientos productes de
MUSVES FECUrsos a « Raviza los Servicios analisiz sobre su Participe en = Asigne y administer o margque agenda M'C“’_s"ﬂ on-
disposicon en el zdquiridos. actual ambiente de WebCasts con sus contactos de en actividades. premises.
Services Hub. Provee de permisos IT. instructors en viva. Soporte. Lieve cu!'xsiancia
Acceso a sus en detzlie para los + Gestione planes + Aproveche variedad » (reegruposy del los ciclos de
prindpals contactos muttiples usuzrios especificos ante de cursos y de video comparta los vida de sus
de Microsofty los que acceden a las riesgos para que su ¥ teoricos tickets de soporte productes de
contachos claves de Sreas de trabajo del equipo ejecute. disponibles. con su equipo. Microsoft

SU OrgaMZacon.

Services Hub.

= Configure planes
para accionar con
una agenda pre-
determinada.

3.- DURACION DEL CONTRATO

Practique skills en
ambientes de prueba

La duracion del contrato queda establecida entre el 1 de enero de 2022 y el 31 de diciembre de

2022



