B Microsoft

CARTA DE ACTIVACION DE SOPORTE UNIFIED
BRANCH OF MICROSOFT COLOMBIA INC CERTIFICA QUE:

Se ha habilitado la suscripcién del soporte Unified el Ministerio de Salud y Proteccién Social en la
plataforma de Microsoft y el servicio se encuentra disponible para el uso de la entidad.

El No. de activaciéon del contrato para acceder a la linea de soporte y al portal es el siguiente:
175338488

_ Usuario ~ AccessID Correo _
Claudia Molina 175497530 cmolina@minsalud.gov.co
Victor Parrado 175508473 vparrado@minsalud.gov.co

Administrador del Contrato: Victor Parrado
Fecha de inicio: 28 de Febrero de 2023
Fecha finalizacion: 27 de Febrero de 2024

El servicio Unified Enterprise Support incluye los siguientes servicios :

Unified Enterprise Support ~ Colombia

Cantidad Servicio Tipo de Servicio

Incluida Enterprise Advisory Support Hours As-needed Advisory Services
Incluida Enterprise Azure Problem Resolution Hours As- Problem Resolution
needed Support

Incluida Enterprise On-demand Assessment On-Demand Assessment
Incluida Enterprise On-Demand Assessment - Setup and On-Demand Assessment
Config Service As-needed Remote
Incluida Enterprise On-Demand Education On-Demand Education
Incluida Enterprise Online Support Portal Administrative
Incluida Enterprise Problem Resolution Hours As-needed | Problem Resolution
Support
Incluida Enterprise Reactive Support Management Service Delivery
Management
Incluida Enterprise Service Delivery Management Service Delivery
Management
Incluida Enterprise Webcasts As-Needed Webcast
Incluida Reactive Enabled Contacts Problem Resolution
Support
Enhanced Designated Engineering | Classic ~ Colombia
Cantidad Servicio Tipo de Servicio
200 hr Enhanced Designated Engineering Development Designated Support
Engineering

Enhanced Designated Engineering | On Prem  Colombia

Cantidad Servicio Tipo de Servicio
220 hr Enhanced Designated Engineering SQL Designated Support
Engineering
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Enterprise Advisory Support Hours : Soporte por teléfono a corto plazo ( normalmente seis horas o
menos) y problemas no previstos para profesionales de TI. Los Servicios de asesoramiento pueden
incluir asesoramiento, orientacidn y transmisiéon de habilidades con la intencién de ayudarle a
implementar las tecnologias de Microsoft de forma que se eviten los problemas habituales y que
disminuya la probabilidad de interrupciones del sistema. Los escenarios de arquitectura, desarrollo
y personalizacion de soluciones estdn fuera del alcance de estos servicios de asesoramiento.

Enterprise Azure Problem Resolution Hours : Acceso ilimitado a la asistencia para resolucién de
problemas de la infraestructura de Nube Publica Azure.

Enterprise OnDemand Assessment & Setup and Config Service : Acceso a autoservicio, Plataforma
de evaluacidon automatizada online que una analisis de registros para analizar y evaluar la
implementacién de su tecnologia de Microsoft. Las evaluaciones a peticidon cubren tecnologias
limitadas. El uso de este servicio de evaluacidén requiere un servicio Azure activo con limites de datos
adecuados para permitir el uso del servicio de evaluacion a peticidn. Microsoft puede proporcionar
asistencia para permitir la configuracién inicial del servicio.

Enterprise On-Demand Education : Acceso a un conjunto de materiales de capacitacion online y
laboratorios online de una plataforma digital de biblioteca de taller desarrollada por Microsoft.
Enterprise Online Support Portal : Acceso a las capacidades de autoservicio en el portal de soporte
en linea con el objetivo de garantizar el uso puntual de los servicios de soporte Unificado.
Enterprise Problem Resolution Hours : Acceso ilimitado a la asistencia para resolucidn de problemas
de la infraestructura Microsoft de la entidad.

Enterprise Reactive Support Mangement : Proporciona supervision de incidentes de soporte
técnico para dirigir la resolucién oportunidad y la alta calidad de la prestacion del soporte.
Enterprise Service Delivery Mangement : Servicios proporcionados por un gestor de cuenta
designado para el éxito de la entidad. Este recurso puede operar de forma remota o de forma
presencial en la ubicacién de la entidad.

Enterprise Webcasts : Acceso a sesiones formativas organizadas por Microsoft, disponibles en una
amplia seleccidon de temas sobre soporte y tecnologia de Microsoft, se prestan a través de Internet
de forma remota.

Reactive Enabled Contacts : Habilitamiento de contactos y cuentas en la entidad para la apertura
de casos de soporte.

Soporte Reactivo:

El método mds comun para abrir un incidente de soporte es via telefénica para sus productos On
Premise y para los productos en nube a través de su respectivo portal. El nimero de teléfono de
asistencia técnica Unified es 018000 910730 - 01800 7178701 - (571) 5870302 con cobertura 24 x 7.
Asegurese de tener su ID de Acceso disponible al llamar. Un representante de servicio tomara la
llamada, recopilara informacién relacionada con el tema y dirigird su llamada a un ingeniero de
soporte. El ingeniero de soporte, a continuacién, tomara el caso y trabajara con usted, y con el
Customer Success Account Manager, para encontrar una solucion. Con base ala severidad
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reportada del problema, se llevard a cabo el escalamiento adecuado. A continuacién, se muestra
una matriz de Niveles de Severidad Unified:

Gravedad Situacion Respuesta Esperada por parte de Microsoft
1 Impacto catastréfico sobre el negocio: e  Respuestaalal1°®llamada en 15 minutos.
Solicitud via Pérdida total de un proceso critico para su negociol®  Recursos asignado lo antes posible.
telefonica (mision critica) y el trabajo no puede continuarse [¢  Esfuerzo continuo 24x7.
Unicamente razonablemente. e  Escalamiento rapido en Microsoft a los
Requiere atencion inmediata. equipos de Producto.
e  Notificacion de Ejecutivo de cuenta.
A Impacto critico sobre el negocio: e Respuestaalal®llamadaen 1 hora o menos
Solicitud via Pérdida o degradacion de servicios significativa. (¢ Esfuerzo continuo 24x7.
telefonica Requiere atencién en 1 hora. ® Notificacién de Gerentes de servicio.
Unicamente
B Impacto moderado sobre el negocio: ® Respuestaalal’llamadaen 2 horaso
Solicitud via Pérdida o degradacidn de servicios moderada. Sin menos.
telefénica o via embargo, el trabajo puede continuar e Trabajo durante Horas Laborales
Internet razonablemente, pero en forma degradada. Unicamente.
Requiere atencién en 2 Horas Laborales.
C Impacto minimo sobre el negocio: ®  Respuesta ala 12. llamada en 4 horas o
Solicitud via Sustancialmente funcionando sin impedimentos o menos
telefénica o via con impedimentos menores en los servicios. e  Trabajo durante Horas Laborales
Internet Requiere atencion en el término de 4 Horas Unicamente.
Laborales.

No es inusual que la severidad de un incidente cambie durante el proceso de resoluciéon. Un
problema que inicialmente comienza con una severidad A por la situacién puede clasificarse en
severidad B al implementar una soluciéon. Cuando se encuentra una solucidn permanente y es
aplicada, el incidente serd preparado para el cierre y cerrado después de la verificacion del cliente
que el problema ha sido mitigado o resuelto.

Los incidentes criticos o urgentes tienen el compromiso de Microsoft de recibir un alto nivel de
escalamiento. Para los incidentes de severidad 1 o A, podemos solicitar a nuestros ingenieros de
soporte que trabajen en horas no habiles, reasignar recursos criticos de otras actividades, o
solicitar a un ingeniero de soporte que trabaje 24 horas hasta que un problema esté totalmente
resuelto. Para que este compromiso sea efectivo, deben existir niveles similares de compromiso
dentro de su organizacion

En un esfuerzo para acelerar la asignacion del problema al ingeniero de soporte adecuado, es
imperativo seguir los siguientes pasos antes de contactar a Soporte Unified. Cuanta mas informacion
usted tiene disponible durante la llamada inicial, mas grande serd la capacidad de dirigir
correctamente la llamada:

1. Nombre y versién de los productos involucrados
2. Configuracion de hardware
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Nombres y versiones de elementos relacionados y unidades

Registros de error, informacién de pantalla azul y ejemplo de cddigo para reproducir el
problema

Protocolos, versiones y topologia de la red

Texto exacto de cualquier mensaje de error

Descripcidn de las circunstancias que precedieron al problema

Si este problema ha ocurrido o no en el pasado bajo circunstancias similares

Cambios realizados en el sistema antes de que se produzca el problema

E

L N U;

NBmbre: Ana Maria Orozco
Customer Success Account Manager
Microsoft
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