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DECLARATIE
privind detinerea sistemului de inregistrare a apelurilor de suport si mentenant:i

Catre (autoritatea contractantd): Agentia Servicii Publice

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

Referinta la procedura de achizitie nr. ocds-b3wdpl-MD-1695294789874 (21093569)
Licitatie deschisa pentru achizitionarea de: Servere pentru Centrul de Producere
(Complexul Protectie Criptografica si produse program specializate)

Data depunerii ofertei: 07.11.2023

Prin prezenta, ,,Accent Electronic” SA confirma detinerea sistemului de inregistrare a
apelurilor de suport si mentenanta.
Accent Electronic” SA detine statutul de Business Partener/Distribuitor si Service Centru
Autorizat Lenovo pentru intreaga gama de produse propuse Tn cadrul acestui concurs.
In perioada de garantie ,,Accent Electronic” SA va asigura constatarea (diagnosticarea)
defectiuni tehnice a echipamentului conform urmatoarelor conditii:
1. Lacontactarea imediata a Ofertantului (Prestatorului) la linia ,,hot-line” in scopul raportarii unei
defectiuni sau probleme.
2. Zilnic (Luni — Sambata): intervalul de timp cuprins intre orele 08:00 si 19:00;
Saptamanal: 6 zile (Luni — Sdmbata), cu exceptia sarbatorilor oficiale a Republicii Moldova.
3. Constatarea i remedierea defectiunii se va face la sediul Cumparatorului, iar in cazul unor defectiuni
mai grave, echipamentele se vor transporta la centrul de deservire autorizat local de cétre Vanzator.
4. Termeni de reactie:
Tn cazul in care vor parveni solicitiri de interventie pe cazurile de garantie privind oferirea
mentenantei, in special cu referire la cazurile de asigurare a functionarii complexului de Servere, este
necesara aplicarea timpului de reactie/de restabilire a functionalitatii dupa cum urmeaza:
5. Nivel Redus (de exemplu, serverele sunt functionale, datele de pe sistemul de stocare sunt accesibile,
performanta nu este afectata, insa unele functionalitati ale complexului de servere nu sunt accesibile):
e timpul de reactie: la telefon/Help-Desk — maxim 4 ore;
e timp maxim de restabilire a functionalitatii sau solutionare a incidentului — maxim 72 ore.
6. Nivel Mediu (de exemplu, serverele sunt functionale, datele de pe sistemul de stocare sunt
accesibile, insa performanta complexului de Servere nu este acceptabild de catre serviciile ASP sau
e timpul de reactie — maxim 1 ord;
inginerul Furnizorului trebuie sa fie disponibil On-site pentru efectuarea diagnosticarii sistemului —
maxim 2 ore din momentul deschiderii tichet-ului pe portalul de Help-Desk;
e timp maxim de restabilire a functionalitatii sau solutionare a incidentului — maxim 48 ore.
7. Nivel Critic (de exemplu, serverele nu sunt functionale, datele sistemului de stocare nu sunt
accesibile, complexul de Servere nu este accesibil):
e timpul de reactie— in 15 min. prin telefon, dupa primul apel de la service si al deschiderii
ticket-ului pe portalul de Help-Desk;
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e inginerul Prestatorului trebuie sa fie disponibil On-site pentru efectuarea diagnosticarii
complexului de Servere — maxim o ora din momentul confirmarii incidentului prin telefon si
al deschiderii ticket-ului pe portalul de Help-Desk;

e timp maxim de restabilire a functionalitatii sau solutionare a incidentului — maxim 4 ore
pentru incidente de tip “software”.

Pentru incidentele critice de tip “hardware”, cand este necesara schimbarea pieselor, timpul de
solutionare va fi de - maxim 8 ore din momentul livrarii pieselor de schimb. Incidentele legate de
schimbarea discurilor rigide vor fi solutionate in maxim 4 ore, din fondul pieselor de schimb al
Prestatorului.

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

Pentru intreaga perioada contractuald, Furnizorul trebuie sa asigure Beneficiarului acces:
la un numar de telefon (trebuie sa fie oferit de catre Prestator n mod obligatoriu) destinat cazurilor
critice pentru a contacta Tn mod direct Prestatorul cu regim de lucru 24/7/365.
la sistemul de ticketing Help-Desk, practicabil 24/7/365.

Apelurile catre numarul de telefon indicat vor fi efectuate doar in cazuri de urgenta, care vor
avea un nivel critic (complexul de servere nu functioneaza si accesul la date nu este disponibil). In
cazurile cu nivel de gravitate medie si redusa va fi utilizat, fara exceptie, sistemul de ticketing Help-
Desk al Furnizorului.

NOTA: Timpul de solutionare a incidentelor presupune timpul de solutionare a problemelor
complexului de Servere si nu includ incidente sau probleme ale infrastructurii ASP.

Pentru asigurarea confidentialitatii datelor, Furnizorul pe perioada de Garantie a
echipamentelor trebuie sd semneze cu Beneficiar un acord de confidentialitate imediat dupa livrarea
si respectiv inainte de punerea in functiune a Serverelor.

Date de contact:

Adresa: mun. Chisinau, str. Bulgara, 33/1
Linia ,,hot-line”” Suport: +373 22 577-910,
E-mail: support@accent.md

Nume: Oleg Savcenco

In calitate de: Director

,,Accent Electronic’” SA

Adresa: mun. Chisinau, str. Bulgara, 33/1
Data: 07.11.2023

Digitally signed by Savcenco Oleg
Date: 2023.11.07 14:36:44 EET
Reason: MoldSign Signature
Location: Moldova
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