
 
 

 

DECLARAŢIE 

privind deținerea sistemului de înregistrare a apelurilor de suport și mentenanță 

 

Către (autoritatea contractantă): Agenția Servicii Publice 

Adresa: MD-2012, Republica Moldova, mun. Chișinău, str. Puskin, 42 

Referință la procedura de achiziție nr. ocds-b3wdp1-MD-1695294789874 (21093569) 

Licitație deschisă pentru achiziționarea de: Servere pentru Centrul de Producere  

(Complexul Protecție Criptografică și produse program specializate) 
Data depunerii ofertei: 07.11.2023  

 

 Prin prezenta, „Accent Electronic” SA confirmă deținerea sistemului de înregistrare a 

apelurilor de suport și mentenanță. 

Accent Electronic” SA deține statutul de Business Partener/Distribuitor și Service Centru 

Autorizat Lenovo pentru întreaga gamă de produse propuse în cadrul acestui concurs. 

În perioada de garanție „Accent Electronic” SA va asigura constatarea (diagnosticarea) 

defecțiuni tehnice a echipamentului conform următoarelor condiții: 
1. La contactarea imediată a Ofertantului (Prestatorului) la linia „hot-line” în scopul raportării unei 

defecțiuni sau probleme.  

2. Zilnic (Luni – Sâmbătă): intervalul de timp cuprins între orele 08:00 și 19:00; 

Săptămânal: 6 zile (Luni – Sâmbătă), cu excepția sărbătorilor oficiale a Republicii Moldova. 

3. Constatarea şi remedierea defecțiunii se va face la sediul Cumpărătorului, iar în cazul unor defecțiuni 

mai grave, echipamentele se vor transporta la centrul de deservire autorizat local de către Vânzător. 

4. Termeni de reacție: 

În cazul în care vor parveni solicitări de intervenție pe cazurile de garanție privind oferirea 

mentenanței, în special cu referire la cazurile de asigurare a funcţionării complexului de Servere, este 

necesară aplicarea timpului de reacţie/de restabilire a funcţionalităţii după cum urmează: 

5. Nivel Redus (de exemplu, serverele sunt funcționale, datele de pe sistemul de stocare sunt accesibile, 

performanța nu este afectată, însă unele funcționalități ale complexului de servere nu sunt accesibile): 

 timpul de reacție: la telefon/Help-Desk – maxim 4 ore; 

 timp maxim de restabilire a funcționalității sau soluționare a incidentului – maxim 72 ore. 

6. Nivel Mediu  (de exemplu, serverele sunt funcționale, datele de pe sistemul de stocare sunt 

accesibile, însă performanța complexului de Servere nu este acceptabilă de către serviciile ASP sau 

unele funcționalități ale complexului duc la scăderea performanței sau a disponibilității datelor): 

 timpul de reacție – maxim 1 oră; 

inginerul Furnizorului trebuie să fie disponibil On-site pentru efectuarea diagnosticării sistemului – 

maxim 2 ore din momentul deschiderii tichet-ului pe portalul de Help-Desk; 

 timp maxim de restabilire a funcționalității sau soluționare a incidentului – maxim 48 ore. 

7. Nivel Critic (de exemplu, serverele nu sunt funcționale, datele sistemului de stocare nu sunt 

accesibile, complexul de Servere nu este accesibil): 

 timpul de reacție– în 15 min. prin telefon, după primul apel de la service și al deschiderii 

ticket-ului pe portalul de Help-Desk; 



 
 inginerul Prestatorului trebuie să fie disponibil On-site pentru efectuarea diagnosticării 

complexului de Servere – maxim o oră din momentul confirmării incidentului prin telefon și 

al deschiderii ticket-ului pe portalul de Help-Desk; 

 timp maxim de restabilire a funcționalității sau soluționare a incidentului – maxim 4 ore 

pentru incidente de tip “software”. 

Pentru incidentele critice de tip “hardware”, când este necesară schimbarea pieselor, timpul de 

soluționare va fi de - maxim 8 ore din momentul livrării pieselor de schimb. Incidentele legate de 

schimbarea discurilor rigide vor fi soluționate în maxim 4 ore, din fondul pieselor de schimb al 

Prestatorului. 

8. Call-Centru și sistem de ticketing Help-Desk  

 Pentru întreaga perioadă contractuală, Furnizorul trebuie să asigure Beneficiarului acces: 

la un număr de telefon (trebuie să fie oferit de către Prestator în mod obligatoriu) destinat cazurilor 

critice pentru a contacta în mod direct Prestatorul cu regim de lucru 24/7/365.  

la sistemul de ticketing Help-Desk, practicabil 24/7/365. 

 Apelurile către numărul de telefon indicat vor fi efectuate doar în cazuri de urgență, care vor 

avea un nivel critic (complexul de servere nu funcționează şi accesul la date nu este disponibil). În 

cazurile cu nivel de gravitate medie și redusă va fi utilizat, fără excepție, sistemul de ticketing Help-

Desk al Furnizorului.  

NOTĂ: Timpul de soluționare a incidentelor presupune timpul de soluționare a problemelor 

complexului de Servere și nu includ incidente sau probleme ale infrastructurii ASP. 

 Pentru asigurarea confidențialității datelor, Furnizorul pe perioada de Garanție a 

echipamentelor trebuie să semneze cu Beneficiar un acord de confidențialitate imediat după livrarea 

și respectiv înainte de punerea în funcțiune a Serverelor. 

Date de contact: 

Adresa: mun. Chisinau, str. Bulgară, 33/1 

Linia „hot-line” Suport: +373 22 577-910,  

E-mail: support@accent.md  

 

 

Nume: Oleg Savcenco 

În calitate de: Director                                                                                    

,,Accent Electronic’’ SA 

Adresa: mun. Chișinău, str. Bulgară, 33/1 

Data: 07.11.2023 
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