
   

PRESCRIPCIONES TÉCNICAS 
Contratación del servicio de Soporte Unified de Microsoft 
para la Diputacion Foral de Álava  
 
 

1.- OBJETO: 
 
El objeto del presente pliego es la contratación del servicio de Soporte Unified para 

los productos de Microsoft utilizados por la Diputacion Foral de Álava. 

El servicio de Soporte Unified de Microsoft proporcionará 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.- SERVICIOS: 
 

2.1.- DESCRIPCIÓN 

 

 

El Soporte Unified de Microsoft es una oferta de servicios escalable, diseñada para 

ayudar  a maximizar la disponibilidad y la eficiencia de la infraestructura de IT, reducir 

los riegos, mantener los sistemas en niveles óptimos de rendimiento y mejorar la 

productividad del personal de IT.  

Microsoft Premier proporciona acceso directo y preferente al departamento de 

Servicios de Microsoft a través de un conjunto de servicios de soporte personalizado 

y flexible. 

 

Los servicios de Soporte Premier objeto del mantenimiento son los siguientes: 

 

 
 

 

Paquete de Servicios 
 

Inicio 
 

Final 

Unified Enterprise Support 01/01/2024 31/12/2024 

Unified Enterprise Support Add-on 01/01/2024 31/12/2024 

Unified Enterprise Support 01/01/2025 31/12/2025 

Unified Enterprise Support Add-on 01/01/2025 31/12/2025 

Unified Enterprise Support 01/01/2026 31/12/2026 

Unified Enterprise Support Add-on 01/01/2026 31/12/2026 
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2.2- ALCANCE DEL SERVICIO 

 

 

Los volúmenes de servicios de Soporte que se deben ofertar son los siguientes: 

 

Los Servicios se centran en las siguientes áreas clave: 

Gestión 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 ayudará a construir y mantener la relación con las personas 

clave de la DFA responsables de la gestión y soporte. Además, será el encargado de 

involucrar los recursos más adecuados en cada momento para cubrir las 

necesidades de soporte. 

Soporte para la Resolución de Problemas que proporciona asistencia en la 

resolución de problemas cuyos síntomas 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 Resolución de Problemas está disponible las 24 horas 

del día, los siete días de la semana (24x7). 

La DFA es responsable de establecer el nivel de severidad inicial tras consultarlo 

con Microsoft, y podrá solicitar un cambio en el nivel de severidad en cualquier 

momento. La severidad del incidente determinará los niveles de respuesta, así 



   

como los tiempos de respuesta estimados y sus obligaciones, según se define en la 

siguiente tabla: 

 

 

 

  



   

Acceso al servicio “Service HUB”. 

Este servicio proporciona lo siguiente: 

 

 

3.- DURACIÓN DEL CONTRATO: 
 

La duración del contrato queda establecida entre el 1 de enero de 2024 y el 31 de 

diciembre de 2026.  


		2023-11-15T08:21:41+0000




