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19 de Febrero 2020

DESCRIPCION DEL PROGRAMA DE SERVICIOS DE SOPORTE DE MICROSOFT
ENTERPRISE

Re: Servicios de Soporte de Microsoft Enterprise
Estimado(a) Ing. Roberto Quezada

Microsoft se complace en proveerle la siguiente informacién relacionada con nuestra
oferta de Servicios de Soporte Enterprise (Servicios de Soporte) para asistir a Direccién
General de Aduanas a hacer una determinacién para la contratacidén de nuestros
servicios al amparo de una excepcioén de proveedor Unico.

Los Servicios de Soporte de Microsoft estdn compuestos por una solucién de soporte
integral que ayuda a reducir costos, a mejorar la productividad y a utilizar tecnologia en
todo el ciclo de vida de TI. Ofrecen acceso Unico, conveniente y directo a los equipos de
desarrollo de productos de Microsoft, a desarrolladores de software y al codigo fuente de
productos actuales y futuros, permitiendo (a) un conocimiento especializado en la
arquitectura de las soluciones actuales que puede facilitar la migracién a productos y
versiones existentes y futuros no lanzados; {b) una resolucién rapida e integral de soporte
de productos, solucion de problemas y problemas de revision; y (c) un vinculo de
retroalimentacion tecnolégica inmediata y enfocada entre nuestros clientes y los equipos
de desarrollo de productos de Microsoft que ayudan a dar forma a la direccién, las
caracteristicas y la funcionalidad de productos futuros.

Los equipos de desarrollo de productos de Microsoft proporcionan capacitacion
especializada para el personal de Microsoft con relacién a como los clientes corporativos
pueden planificar, implementar, administrar y maximizar de la mejor manera la
productividad de los productos de Microsoft, ya sean existentes o futuros.

Ademas, como parte de la oferta diferenciada de Servicios de Soporte de Microsoft, estan
disponibles los siguientes servicios:

Soporte reactivo: le ayuda a resolver los problemas de su entorno de Microsoft e incluye
servicios de resoluciéon de problemas priorizados para proporcionar respuestas rapidas
gue minimizan el tiempo de inactividad. Como parte de los servicios de soporte reactivo,
Microsoft ofrece:
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Soporte para Solucion de Problemas: proporciona asistencia para resoclver
problemas con sintomas especificos encontrados mientras utiliza los productos de
Microsoft, cuando hay una expectativa razonable de que el problema es causado
por los productos de Microsoft. El Soporte para Solucion de Problemas y la
solicitud de soporte puede enviarse por teléfono o por via electrénica a través de
un portal del sitio web de soporte en linea.

Soporte de Asesoramiento: soporte telefénico a corto plazo (limitado a seis horas
0 menos) y para problemas no planificados dirigido a Profesionales de TI. Los
Servicios de Asesoramiento pueden incluir asesoramiento, orientacion vy
transmision de conocimientos con el propésito de ayudarle a desplegar y a
implementar tecnologias de Microsoft de manera tal que se eviten problemas
comunes de soporte y se pueda reducir la posibilidad de interrupciones del
sistema.

Servicio de Soporte: proporciona asesoria y orientacién a corto plazo para los
problemas que no cubre el Servicio de Resolucién de Problemas, asi como para fas
solicitudes de asistencia consultiva con problemas de disefio, desarrollo e
implementacién; incluyendo soporte de infraestructura, revisiones de
compatibilidad, desarrollo de aplicaciones y acceso a instalaciones de laboratorio
que le ayudan con las actividades de desarrollo, prueba y migracién de productos.

Administracion de Prestacion de Servicios (Administracion de Cuenta de Soporte):
estas actividades ayudan a crear y mantener relaciones con su equipo de administracién
y prestacion de servicios, asi como también ayudan a supervisar la administracién de la
escalacién y a administrar los elementos de su oferta de soporte para satisfacer sus
necesidades empresariales. Estas acciones las administra un Responsable Técnico de
Cuenta (TAM) de Microsoft, coordinado por los recursos de un conjunte agrupado de
recursos, o proporcionado digitalmente a través del acceso a un portal de sitio web de
servicios en linea.

Servicios proactivos que ayudan a mantener y mejorar el estado de la infraestructura y
de las operaciones de Tl. Como parte del soporte proactivo, Microsoft ofrece servicios
proactivos individuales, disponibles y clasificados como servicios de mantenimiento,
optimizacién o educacién,
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Los servicios de mantenimiento ayudan a prevenir problemas en su entorno de
Microsoft y normalmente se programan con anticipacién a la prestacion del
servicio, con el fin de ayudar a asegurar la disponibilidad del recurso.

Los servicios de optimizacion se enfocan en los objetivos de uso 6ptimo de la
inversion de la tecnologia del cliente. Estos servicios pueden incluir la
administracion remota de los servicios en la nube, la optimizacion de la adopcidn
de las capacidades de un producto de Microsoft por parte de los usuarios finales
y la garantia de una seguridad sélida y una postura de identidad.

Los servicios de educacién proporcionan capacitacion especializada que ayuda a
mejorar las habilidades técnicas y operacionales de su personal de soporte a través
de capacitacion presencial, en linea o a peticion. Estos incluyen talleres
especializados que ayudan a evitar problemas, a aumentar la disponibilidad del
sistema y en la creacion de productos y soluciones basadas en tecnologias de
Microsoft, ademas de capacitaciones especializadas, entre las que se incluyen de
qué forma los clientes pueden planificar, implementar, administrar y maximizar la
productividad de los productos de Microsoft existentes y futuros. Estas sesiones
estan disponibles en su instalacién o en Microsoft y pueden incluir presentaciones
de desarrollo técnico con laboratorios practicos que facilitaran su implementacién
de tecnologias de Microsoft.

Los Servicios de Soporte descritos anteriormente son ofrecidos Unicamente por

Micros

oft Corporation o susfiliales(através de empleados de tiempo completo y

subcontratistas que brindan soporte de acuerdo con las instrucciones de Microsoft).
Microsoft Dominicana SRL es la tnica entidad que puede vender y proveer dichos
servicios a clientes en Republica Dominicana.

En caso de que tenga preguntas relacionadas con esta carta, no dude en ponerse en

contac

Atenta

O i

to conmigo.

mente,
( A

Ana Patricia Mejia
Representante Legal
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