Ageéncia de I'Habitatge
de Catalunya

El Xavier Roig i Zabaleta, Director de la Direcci6 Operativa de Sistemes d’Informacié i Atencio
Ciutadana de I’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya (Agéncia), emet el seglient

INFORME TECNIC JUSTIFICATIU RELATIU A LA TRAMITACIO DE LA CONTRACTACIO
DEL SERVEI DE SUPORT MICROSOFT UNIFIED SUPPORT ENTERPRISE ATRAVES DEL
PROCEDIMENT NEGOCIAT SENSE PUBLICITAT PREVIST A L’ARTICLE 168 a) 2n DE LA
LCSP.

1. Fonament normatiu

L’article 168 de la Llei de Contractes del Sector Public, regulador del procediment negociat sense
publicitat, en el seu apartat a), suposit segon, recull la possibilitat de recérrer a aquest procediment en
els casos en qué “ Quan les obres, subministraments o els serveis només es puguin encomanar a un
empresari determinat, per alguna de les seguents raons: No existeixi competéncia per raons técniques,
0 que procedeixi la proteccio de drets exclusius, inclosos els drets de propietat intel-lectual i industrial”.

2. Necessitat de la contractacié i justificacié técnica de I'eleccié de I’'empresa

L'Agéncia té la necessitat de contractar el servei de SUPORT MICROSOFT UNIFIED SUPPORT
ENTERPRISE, per un import de 154.000 €, abans d’'IVA i un termini d’execucio inicial de 2 anys.

Atenent a les condicions técniques que es detallen a continuacid, aquesta contractacié només es pot
encomanar a 'empresa Microsoft Ibérica SRL:

+ El servei correspon a una solucié propietaria que comercialitza exclusivament I'empresa
Microsoft Ibérica SRL.

* Agquesta solucié esta especificament programada amb un sistema de propietat intel-lectual
Microsoft Ibérica SRL i, per tant, el coneixement complet del sistema correspon Unicament al
personal propi de Microsoft Ibérica SRL, segons certificat emés per 'empresa de data 3 de
juliol 2023.

» Disposar del coneixement i experiéncia d’aquests técnics especialitzats ens permet obtenir una
resposta molt més rapida i acurada sobre les actuacions a realitzar per solucionar qualsevol
incidéncia al sistema.

+ Per tant, tenint en compte que Microsoft Ibérica SRL és I'inic distribuidor en territori espanyol
de l'actual servei de SUPORT MICROSOFT UNIFIED SUPPORT ENTERPRISE, és
procedent, necessari i pertinent tramitar aquesta contractacié amb I'empresa Microsoft Ibérica
SRL, per ser I'lnica empresa capacitada per realitzar aquests treballs associats.

Es fa constar expressament que per aquesta contractacio, procedeix la proteccidé de drets exclusius
inclosos els drets de la propietat intel-lectual o industrial, confirmant que aquesta abséncia de
competéncia no és conseqiiéncia d’'una configuracio restrictiva dels requisits i criteris per adjudicar el
contracte.
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DESCRIPCION DEL PROGRAMA DE SERVICIOS DE SOPORTE DE
MICROSOFT ENTERPRISE

Re: Servicios de Soporte de Microsoft Enterprise

Estimado(a) responsable de la Agencia de I'Habitatge de Catalunya.

Microsoft se complace en entregarle la siguiente informacién relacionada con nuestra
oferta de servicios de Soporte Enterprise (Servicios de Soporte) para ayudar a la Agéncia
de I'Habitatge de Catalunya a tomar una decisidén en relacién con una justificacion de
Unica fuente.

Los Servicios de Soporte de Microsoft estan compuestos por una solucidon 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, solucién de problemas y problemas de revision; (c) un vinculo de
retroalimentacion tecnolédgica 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 capacitacidon
especializada para el personal de Microsoft con relacién a cémo los clientes corporativos
pueden planificar, implementar, administrar y maximizar de mejor manera la
productividad de los productos de Microsoft, ya sean existentes o futuros.

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

Soporte reactivo: le ayuda a resolver los problemas de un entorno de Microsoft e incluye
servicios de resolucidon de problemas priorizados para proporcionar respuestas rapidas
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gue minimizan el tiempo de inactividad. Como parte de los servicios de soporte reactivo,
Microsoft ofrece:

Soporte para Solucion de Problemas: proporciona asistencia para resolver
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 Problemasy la solicitud
de soporte puede enviarse por teléfono o por via electrdnica 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, orientacidon vy
transmision de conocimientos con el propdsito 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 las
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 migracidon de productos.

Administracion de Prestacidn 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 administracion 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 conjunto 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 educacion.
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Los servicios de mantenimiento ayudan a prevenir problemas en su entorno de
Microsoft y normalmente se programan con anticipacion 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 optimizacién de la adopcién
de las capacidades de un producto de Microsoft por parte de los usuarios finales y
la garantia de una seguridad sdlida y una postura de identidad.

Los servicios de educacion proporcionan capacidad especializada que ayuda a
mejorar las habilidades técnicas y operacionales de su personal de soporte a través
de la capacitacidon presencial, en linea o a peticiéon. Estos incluyen talleres
especializados que ayudan a evitar problemas, a aumentar la disponibilidad del
sistema y en la creacién de productos y soluciones basadas en tecnologias de
Microsoft, ademds 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 instalacion o en Microsoft y pueden incluir prestaciones
de desarrollo técnico con laboratorios practicos que facilitaran su implementacién
de tecnologias de Microsoft.

Los servicios de soporte descritos anteriormente son ofrecidos Unicamente por Microsoft
Corporation o sus filiales, incluidos los empleados de tiempo completo y los proveedores

de servicios externos que brindan soporte de acuerdo con las instrucciones de Microsoft.

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

Atentamente,

Maria ;E'Eez Terrés (Jul 3,2023 13:33 GMT+2)

Maria Vazquez
Microsoft Ibérica SRL
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