Anexa nr. 1

SPECIFICATIA TEHNICA
Nr. Denumirea Serviciilor Specificatia serviciilor solicitate Specificatia serviciilor ofertate LBl Standal"devde
lot ’ ’ prestare referinta
Lotul: Servicii de expediere mesaje scurte in cadrul serviciilor IT ale BNM
Tip: Servicii de expediere a mesajelor scurte SMS | Tip: Servicii de expediere a mesajelor | 12 luni din data 1SO9001

Servicii de expediere mesaje
1 |scurte (SMS) in reteaua
Moldtelecom

Servicii de expediere mesaje
2  |scurte (SMS) in reteaua
Moldcell

Servicii de expediere mesaje
3 |scurte (SMS) in reteaua
Orange

prin SMPP.

Adresa de prestare a serviciilor solicitate: MD
2005, Chisinau, bd. Grigore Vieru 1.

Acces la Servicii:

Cu scopul de a permite Bancii Nationale a
Moldovei (BNM) accesul la serviciile de expediere
a mesajelor scurte (SMS), Prestatorul trebuie sa
faciliteze conectarea BNM la platforma proprie
tehnologica, conform protocolului SMPP v3.4.
Legatura de date dintre BNM si Prestator va fi
stabilita prin intermediul unei conexiuni de date
VPN / IPSEC.

Cerinte Tehnice:

Prestatorul este responsabil pentru prestarea
Serviciilor in conformitate cu protocolul SMPP
v3.4. Orice conexiune SMPP principald trebuie sa
dispung de conexiuni de back-up. In total,
conexiunile principale trebuie sa furnizeze un
minim de 5 tranzactii pe secunda (TPS).

Prestatorul trebuie sa furnizeze, pentru fiecare
tranzactie, detalii despre starea acesteia in acord
cu standardul SMPP v3.4, dupd cum urmeazad:

* Delivered to phone,

* Non-Delivered to Phone,

* Queued on SMSC,

e Delivered to SMSC,

scurte SMS prin SMPP.

Adresa de prestare a serviciilor
solicitate: MD 2005, Chisindu, bd.
Grigore Vieru 1.

Acces la Servicii:

Cu scopul de a permite Bancii
Nationale a Moldovei (BNM) accesul
la serviciile de expediere a mesajelor
scurte (SMS), Prestatorul va facilita
conectarea BNM la platforma proprie
tehnologica, conform protocolului
SMPP v3.4. Legatura de date dintre
BNM si Prestator va fi stabilita prin
intermediul unei conexiuni de date
VPN / IPSEC.

Cerinte Tehnice:

Prestatorul este responsabil pentru
prestarea Serviciilor in conformitate
cu protocolul SMPP v3.4. Orice
conexiune SMPP principala dispune
de conexiuni de back-up. In total,
conexiunile principale furnizeaza un
minim de 5 tranzactii pe secundad
(TPS).

Prestatorul va furnizez, pentru fiecare
tranzactie, detalil despre starea

activarii serviciilor
stabilita in actul de
activare a
serviciilor, semnat
de reprezentantii
ambelor parti
(care nu poate fi
anterioara datei de
01.08.2024)




Nr.

lot

Denumirea Serviciilor

Specificatia serviciilor solicitate

Specificatia serviciilor ofertate

Termenul de
prestare

Standarde de
referinta

» Non-Delivered to SMSC.

Prestatorul trebuie sa ofere suport pentru
concatenarea mesajelor, iar livrarea textului
trebuie sa fie posibila prin GSM Default Alphabet
(7-bits) si UCS2 (16-bits).

Conexiunile stabilite trebuie sa fie de tip
transceiver.  Prestatorul trebuie sa ofere
functional de definire a perioadei de valabilitate
(validity period), iar Type of Number (TON) va fi
— 5 (Alphanumeric), cu libera posibilitate pentru
Beneficiar de a seta orice valoare necesard in
formatul "BNM *".

Nivelul de Disponibilitate:

Prestatorul are obligatia de a asigura o
functionare constanta a serviciilor in cadrul ariei
si componentelor sale de responsabilitate, 24/24
ore (365 zile). Este imperativ ca Prestatorul sa
garanteze un nivel de disponibilitate minim a
Serviciilor, calculat pe baza mediei lunare (AQS),
stabilit la 99.0%. Se considera ca serviciile sunt
disponibile daca, in perioada de referinta, BNM
poate accesa si utiliza functionalitatile serviciilor
oferite de Prestator.

In cazul in care Prestatorul nu respectd nivelul
minim de disponibilitate stabilit pentru luna de
raportare, acesta va achita BNM o penalizare
conform tabelului nr. 1, In situatia in care

neconformitatea este  rezultatul  serviciilor
prestate.
Tabel 1
Disponibilitate Penalitate

(%)

acesteia in acord cu standardul SMPP
v3.4, dupd cum urmeaza:

* Delivered to phone,

* Non-Delivered to Phone,

* Queued on SMSC,

* Delivered to SMSC,

* Non-Delivered to SMSC.

Prestatorul va oferi suport pentru
concatenarea mesajelor, iar livrarea
textului trebuie sa fie posibila prin
GSM Default Alphabet (7-bits) si
UCS2 (16-bits).

Conexiunile stabilite vor fi de tip
transceiver. Prestatorul ofera
functional de definire a perioadei de
valabilitate (validity period), iar Type
of Number (TON) va fi - 5
(Alphanumeric), cu libera posibilitate
pentru Beneficiar de a seta orice

valoare necesara in formatul "BNM
*1

Nivelul de Disponibilitate:

Prestatorul va asigura o functionare
constanta a serviciilor in cadrul ariei
si componentelor sale de
responsabilitate, 24/24 ore (365 zile).
Prestatorul va garanta un nivel de
disponibilitate minim a Serviciilor,
calculat pe baza mediei lunare (AQS),
stabilit la 99.0%. Se considera ca
serviciile sunt disponibile dacd, in
perioada de referinta, BNM poate




Nr.

lot

Denumirea Serviciilor

Specificatia serviciilor solicitate

Specificatia serviciilor ofertate

Termenul de
prestare

Standarde de
referinta

(% din plata

lunara)
Intre 99.0 si 98.7 0.5%
Intre 98.7 si 98.4 1%
Intre 98.4 si 98.1 1.5%
Intre 98.1 si 97.8 2%
Mai mic de 97.8 3%

Pentru orice lucrari de mentenanta, Prestatorul
este obligat si notifice Beneficiarul in avans. In
cazul lucrarilor planificate, notificarea trebuie
efectuata cu cel putin 24 de ore 1nainte, incluzand
informatii detaliate cu privire la data, ora si durata
estimatd a lucrarilor de mentenanta.

Suport Tehnic si Garantie:

Prestatorul se  angajeazd sd  furnizeze
Beneficiarului (Banca Nationala a Moldovei)
suportul tehnic 24/24 ore (365 zile), corespunzator
pe durata executdrii contractului, ce include:

- remedierea oricarei defectiuni semnalate de
Beneficiar, in cadrul domeniului sau de
responsabilitate;

- gestionarea tuturor incidentelor raportate de
Beneficiar, in conformitate cu nivelul de
disponibilitate  agreat, 1n sfera sa de
responsabilitate.

- reclamatiile privind deranjamentele resurselor
vor fi inregistrate de catre Prestator prin apel
telefonic la Serviciul HOTLINE sau prin e-mail;

Timpul de reactie nu va depdsi 120 de minute
pentru deranjamentele non-critice si 30 minute
pentru cele critice. Incidentele vor fi rezolvate in

accesa §i  utiliza functionalitdtile
serviciilor oferite de Prestator.

In cazul in care Prestatorul nu
respectd nivelul minim de
disponibilitate stabilit pentru luna de
raportare, acesta va achita BNM o
penalizare conform tabelului nr. 1, in
situatia in care neconformitatea este
rezultatul serviciilor prestate.

Tabel 1
Disponibilitate Penalita
(%) (% din pl
lunara
Intre 99.0 si 98.7 0.5%
Intre 98.7 si 98.4 1%
Intre 98.4 si 98.1 1.5%
Intre 98.1 si 97.8 2%
Mai mic de 97.8 3%

Pentru orice lucrari de mentenanta,
Prestatorul va notifica Beneficiarul in
avans. In cazul lucrarilor planificate,
notificarea trebuie efectuatd cu cel
putin 24 de ore inainte, incluzand
informatii detaliate cu privire la data,
ora si durata estimatd a lucrarilor de
mentenanta.

Suport Tehnic si Garantie:

Prestatorul va furniza Beneficiarul
(Banca Nationald a Moldovei) suportul
tehnic  24/24 ore (365 zile),




Nr.

lot

Denumirea Serviciilor

Specificatia serviciilor solicitate

Specificatia serviciilor ofertate

Termenul de
prestare

Standarde de
referinta

maxim 24 ore pentru deranjamentele non-critice si
4 ore pentru cele critice, calculul timpului
incepand de la momentul escaladirii. In cazul
deranjamentelor critice, un raport de progres va fi
furnizat la fiecare 60 minute.

In cazul unor divergente sau reclamatii aferente
mesajelor SMS expediate, Prestatorul va asigura
expertiza necesara pentru solutionarea situatiilor
emergente. Este responsabilitatea ambelor parti
pentru rezolvarea litigiilor in limitele termenilor
conveniti.

Nota:

— Timpul de reactie la reclamatiile clientilor
reprezintd timpul scurs din momentul adresarii
Beneficiarului referitor la deranjamentul aparut
pand 1n momentul implicarii tehnicianului
responsabil pentru rezolvarea deranjamentului .

— Timpul de restabilire incepe din momentul
informarii Prestatorului privind deranjamentul
aparut (apel telefonic sau email).

— Deranjament  critic  reprezintd  orice
deranjament cu efect sever asupra resursa
Beneficiarului, care se manifestd prin
imposibilitatea obtinerii tuturor sau unor servicii
solicitate.

— Deranjament non-critic reprezinta orice
problema care poate fi exprimata prin degradarea
calitatii/performantei  serviciului  si/sau  are
caracter tranzitoriu sau cu efect partial asupra
resursei Beneficiarului.

Coordonarea Modificarilor:

corespunzator pe durata executarii
contractului, ce include:

- remedierea oricarei defectiuni
semnalate de Beneficiar, in cadrul
domeniului sdu de responsabilitate;

- gestionarea tuturor incidentelor
raportate de Beneficiar, in
conformitate cu nivelul de

disponibilitate agreat, In sfera sa de
responsabilitate.

- reclamatiile privind
deranjamentele  resurselor vor fi
inregistrate de cdtre Prestator prin apel
telefonic la Serviciul HOTLINE sau
prin e-mail;

Timpul de reactie nu va depasi 120 de
minute pentru deranjamentele non-
critice si 30 minute pentru cele critice.
Incidentele vor fi rezolvate in maxim
24 ore pentru deranjamentele non-
critice si 4 ore pentru cele critice,
calculul timpului incepind de Ila
momentul  escaladarii. in  cazul
deranjamentelor critice, un raport de
progres va fi furnizat la fiecare 60
minute.

In cazul unor divergente sau reclamatii
aferente mesajelor SMS expediate,
Prestatorul va asigura expertiza
necesara pentru solutionarea situatiilor
emergente. Este responsabilitatea
ambelor parti pentru rezolvarea




Nr.

lot

Denumirea Serviciilor

Specificatia serviciilor solicitate

Specificatia serviciilor ofertate

Termenul de
prestare

Standarde de
referinta

Prestatorul va asigura, in prealabil, coordonarea cu
Beneficiar pentru orice modificari referitoare la
serviciile prestate, care ar putea influenta in mod
semnificativ parametrii de calitate.

Confidentialitate:

Pe parcursul prestarii serviciilor, precum si dupa
incetarea obligatiilor contractuale, Prestatorul va
pastra confidentialitatea datelor din mesajele SM'S
si nu va transmite aceste informatii tertilor parti,
daca are acces la astfel de date. Prestatorul poate
dezvalui informatii sau poate distribui date sau
documente  obtinute 1n urma executdrii
contractului doar persoanelor direct implicate in
indeplinirea  obligatiilor  contractuale  sau
autoritatilor legale, conform legislatiei.

Protectia datelor cu caracter personal:

Prestatorul si personalul acestuia sunt obligati sa
nu divulge date cu caracter personal si sa nu
acorde acces la acestea unor terti, cu exceptia
situatiilor stipulate in contractul de prestari
servicii, sau in situatiile In care legislatia impune
aceasta divulgare. Acest angajament va ramane 1n
vigoare si dupa terminarea contractului, pe durata
maxima de pastrare a datelor cu caracter personal
prevazuta de lege.

Prestatorul are responsabilitatea de a notifica
Beneficiarul imediat (in maxim 12 ore de la
depistare) in cazul oricaror incidente care ar putea
afecta securitatea datelor cu caracter personal.

Monitorizare:

Prestatorul se obliga sa furnizeze lunar, dupa caz
daci au fost prestate servicii catre Beneficiar:

litigillor in  limitele termenilor

conveniti.
Nota:

— Timpul de reactie la reclamatiile
clientilor reprezintd timpul scurs din
momentul adresarii  Beneficiarului
referitor la deranjamentul aparut pana
in momentul implicarii tehnicianului
responsabil pentru rezolvarea
deranjamentului .

— Timpul de restabilire incepe din
momentul informarii  Prestatorului
privind deranjamentul aparut (apel
telefonic sau email).

— Deranjament critic reprezinta orice
deranjament cu efect sever asupra
resursa  Beneficiarului, care se
manifesta prin imposibilitatea obtinerii
tuturor sau unor servicii solicitate.

— Deranjament non-critic reprezinta
orice problema care poate fi exprimata
prin degradarea calitatii/performantei
serviciului ~ si/sau  are  caracter
tranzitoriu sau cu efect partial asupra
resursei Beneficiarului.

Coordonarea Modificarilor:

Prestatorul va asigura, in prealabil,
coordonarea cu Beneficiar pentru orice
modificari referitoare la serviciile
prestate, care ar putea influenta in mod
semnificativ parametrii de calitate.

Confidentialitate:




Nr.

lot

Denumirea Serviciilor

Specificatia serviciilor solicitate

Specificatia serviciilor ofertate

Termenul de
prestare

Standarde de
referinta

- Informatii referitoare la volumul de servicii
prestate de facto

- Informatii cu privire la nivelul de
disponibilitate exprimat procentual

- Informatii  referitoare la  numarul
solicitarilor de asistenta initiate de BNM, la
numarul de incidente inregistrate si la durata de
raspuns si de solutionare a acestora.

Pe parcursul prestarii serviciilor,
precum si dupa incetarea obligatiilor
contractuale, Prestatorul va pastra
confidentialitatea datelor din mesajele
SMS si nu va transmite aceste
informatii tertilor parti, daca are acces
la astfel de date. Prestatorul poate
dezvalui informatii sau poate distribui
date sau documente obtinute In urma
executarii contractului doar
persoanelor  direct implicate 1In
indeplinirea obligatiilor contractuale

sau autoritdtilor legale, conform
legislatiei.
Protectia _datelor cu  caracter
personal:

Prestatorul si personalul acestuia nu
vor divulga date cu caracter personal si
sa nu acorde acces la acestea unor terti,
cu exceptia situatiilor stipulate in
contractul de prestari servicii, sau 1n
situatiile in care legislatia impune
aceastd divulgare. Acest angajament
va ramane 1n vigoare si dupa
terminarea contractului, pe durata
maximd de pastrare a datelor cu
caracter personal prevazuta de lege.

Prestatorul va notifica Beneficiarul
imediat (in maxim 12 ore de la
depistare) in cazul oricaror incidente
care ar putea afecta securitatea datelor
cu caracter personal.

Monitorizare:




Nr.

lot

Denumirea Serviciilor Specificatia serviciilor solicitate

Specificatia serviciilor ofertate

Termenul de
prestare

Standarde de
referinta

Prestatorul va furniza lunar, dupa caz
daca au fost prestate servicii catre
Beneficiar:

- Informatii referitoare la
volumul de servicii prestate de facto

- Informatii cu privire la nivelul
de disponibilitate exprimat procentual
- Informatii  referitoare la
numarul solicitarilor de asistentd
initiate de BNM, la numarul de
incidente Inregistrate si la durata de
raspuns si de solutionare a acestora.
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