CERTIFICAT DE PARTENERIAT

Digitally signed by Sirbu Ion
Date: 2019.03.19 16:36:47 EET
Reason: MoldSign Signature
Location: Moldova




@

HAdOCTYINHO M1 BCEPBE3!

CEPTUOUKAT

Y nocrosepsier, uto

SC "DAAC System Integrator" SRL
Kumuues

ABJISAICTCA

OOULUMAJIBHBIM I[TAPTHEPOM

Gupmbr «1Cx».4r.Mocksa) ¢ aprycra 2007 r.

Hupekrop
thupmnt «1C»

b.I' . Hypaiues




woaade

NI iUy a5 A gy
SEULBID (BOOD || TUSEald B0 10es

aleq UBLIEHOW QoY
910Z ‘50 1890120 § \\@\

Iuan) Ble(q] — Iaujled a3 ue se

10jeabaju] waysAs ovva

e een

T

U] paIED

saziubooal ouos|3 Jepeuyds AQ Ddv

Jouled oyl|3

JUBWBABIUDY. JO 8180|1480




uoljezielrads

HINLHYVY i waisds-Ieep
2UVLS §0L60STZELE U0UY
LSRR SRS

O

902 -Qin NEUISIYY
415 J0YS3| 8318 g

Jojedbaju| weisAs JvvQ

U SFDOMWMNHITL IHVMLIDS e
L -

HIod %99YD




puresecurity™

Dear DAAC System Integrator

We are happy to inform you that your request to join the Check Point's Certified
Collaborative Support Provider (CCSP) program is approved!

The Check Point Collaborative Support program is a prestigious program for selected partners
who are looking to invest in giving their customers the best support available to keep their
business secure.

We know you are focused on providing quality service and support, and we are committed to
helping you achieve that result. As a valued member of our CCSP program, you have 24x7access
to Check Point experts and resources to ensure your success in providing "best-in-class” support
for our mutual customers.

We would like to thank you for your effort in building the knowledge and support infrastructure that

is needed to comply with the requirements of the program. Our promise to you is that we will work
with you to make the CCSP program a winning proposition for you and our customers.

Thank you for your business and we look forward to our partnership!

Sincerely,

Amnon Bar-Lev
Vice-President, Field Operations and Technical Services

Check Point Software Technologies Ltd.
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CONFIRMATION OF DELL AUTHORIZED SERVICE PARTNER

02 November 2013

To: Whom It May Cancern

Dell Emerging Markets [EMEA] Limited hereby confirms that following partner
DAAC System Integrator SRLof Str. Calea lesilor 10, MD-2069, Chisinau, Moldova
Are, appointed as a DELL AUTHORIZED SERVICE PARTMER

For the territory of Moldova , supporting Commercial Notebooks,

Desktops, Servers and Storage products.

This letter will only be valid for § months from date of issue.

7 4

Michael Collins

Vice President & General Manager
Dell | EMEA Emerging Markets, Commercial
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CONTRACTE CE AFIRMA EXPERIENTA IN EXECUTARE LUCRARILOR



gy serviciile prestate in luna precedenta.

WFW
AGENTIA ACHIZITH PUBLICE
INREGISTRAT
e 5 ~/53/ kb A AR YA

.
L]
*

CONTRACT Nr. 36/1¢=2= &2

privind achizitia dintr-o singuri sursi
a serviciilor de mentenanta si dezvoltare a SIA ,,.Contul Curent al Contribuabilului”

04.02. 2016 mun. Chisinau

1. Pirtile contractante

SC "DAAC Svstem Integrator” SRL, ¢/f 1006600054871,

reprezentatd prin director dl Sergiu Ghincu, care actioneazi in baza Statutului. denumit in
continuare ,,Prestator”, pe de o parte, si Inspectoratul Fiscal Principal de Stat de pe lingd
Ministerul Finantelor al Republicii Moldova, in persoana Sefului adjunct al Inspectoratului
Fiscal Principal de Stat Iuri Lichii, care actioncazi in baza Regulamentului, aprobat prin
Hotirirea Guvernului Republicii Moldova nr. 1736 din 31 decembrie 2002, numit in
continuare “Beneficiar”, pe de altd parte (ambii denumiti in continuare “Pari™), au incheiat
prezentul Contract referitor la urmatoarele.

Conform procedurii o singura sursa, deciziei grupului de lucru pentru achizitii de marfuri,
lucrdri g1 servicii al Inspectoratului Fiscal Principal de Stat din @72 02 2016, proces-verbal Ne
_Or1 f£ . “Prestatorul” a fost declarat Invingator al procedurii pentru achizitionarea serviciilor
de mentenanta si dezvoltare a SIA ..Contul Curent al Contribuabilului”, Cod CPV: -
__denumite in continuare Servicii.

2. Obiectul contractului
2.1. Prestatorul isi asuma obligatia de a presta Servicii, iar Beneficiarul de a receptiona si achita
serviciile yi modificarile SIA ..CONTUL CURENT AL CONTRIBUABILULUI™, prestate

in conformitate cu cerintele previzute in  anexa nr.2, care este parte componentd a
prezentului Contract.

2.2. Beneficiarul se obliga si achite in conformitate cu punctul 4 al prezentului contract preturile
stabilite in anexa nr. | care este parte integranti a prezentului contract.
2.3. Calitatea serviciilor este precizatd in specificaia din anexa nr. 2 §i trebuie si corespunda

standardelor i conditiilor tehnice aprobate prin reglementarea tehnicd "Procesele ciclului
de viata al software-ului" RT 38370656 -002:2006.
2.4. Termenele de garantie a calitatii serviciilor constituie:12 luni din momentul prestarii.

3. Termenele si conditiile de prestare a serviciilor

e VRAD g

3.1. Prestarea serviciilor se efectueaza la adresa Constantin T: tﬂ}"xhlﬂl‘&ﬁ{,; 11, Directia
monitorizare si dezvoltare informationala. g RE

3.2, Documentatia de insotire a Serviciilor include:

S, a) Originalele facturilor fiscale; o

b) Actul de primire predare a serviciilor. 'm} i

\ Originalele documentelor de mai sus se vor prezenta Bene, far i

e,
= el

© 3.3/ /Data prestarii serviciilor se considera data indicata in Actul de primire predare a serviciilor.




4. Pretul si costul total al Contractului si conditiile de plati

4.1. Suma totald a prezentului Contract se stabileste in lei moldovenesti, si constituie
1401468,00 (un milion patru sute una mii patru sute saizeci si opt) lei MD., inclusiv TVA.

4.2. Pretul serviciului prestat conform prezentului Contract este stabilit in lei moldovenesti, fiind
indicat in specificatia din Anexa Nr.1 a prezentului contract.

4.3, Achitarea serviciului prestat se va efectua in lei moldovenesti.

4.4. Achitarea de “Beneficiar™ pentru serviciul prestat se efectueazi in termen de pind 30 zile
dupd prestare.

5. Conditiile de predare-primire a serviciilor

5.1. Serviciile se considerd prestate de citre Prestator si recepiionate de cdtre Beneficiar daca:
cantitatea Serviciilor corespunde informatiei indicate in Lista serviciilor i documentele de
insotire conform punctului 2.2 al prezentului Contract;

5.2. Prestatorul este obligat sd prezinte Beneficiarului lunar un exemplar original al facturii
fiscale care va include Serviciile prestate in luna respectivi. pentru efectuarea plafii.
Pentru nerespectarea de cawre Prestator a prezentei clauze, Beneficiarul isi rezerva dreptul
de a majora termenul de achitare prevazut in punctul 4.4 corespunzitor numarului de zile
de intirziere i de a fi exonerat de achitarea penalitifii stabilite in punctul 9.8.

5.3. Beneficiarul va semna actul de primire-predare a serviciilor sau va prezenta in scris
Prestatorului pretentiile sale in termen de 10 zile lucritoare.

6. Obligatiile partilor
6.1  Angajamentele Beneficiarului:

a) saintreprinda toate mdsurile necesare pentru asigurarea receptiondrii in termenul
stabilit a serviciilor prestate in corespundere cu ceringele prezentului Contract;

b) si asigure plata serviciilor prestate, respectind modalititile si termenele indicate in
prezentul Contract.

6.2  Angajamentele Prestatorului:

¢) sd presteze servici in conditiile previzute de prezentul contract:

d) sianunte Beneficiarul dupa semnarea prezentului Contract. in decurs de 5 zile
calendaristice. prin telefon/fax sau telegrami autorizati. despre disponibilitatea
prestarii Serviciilor:

¢) sd asigure conditiile corespunzitoare pentru receptionarea Serviciilor de citre
Beneficiar, in termenele stabilite, in corespundere cu cerinele prezentului Contract:

f) sd asigure integritatea si calitatea Serviciilor pe toatd perioada de pini la
receplionarea lor de citre Beneficiar.

7. Forta majora

7.1 Partile sunt exonerate de rdspundere pentru neindeplinirea partiala sau integrala a
angajamentelor conform prezentului Contract, daci aceasta este cauzati de producerca unor
cazuri de forta majord.

7.2 Prin cazuri de fortd majord sc subinteleg: rizboaiele. calamititile naturale. incendiile.

inundatiile, cutremurele de pimint. modificarile in legislatie si dispozitiile Guvernului,

grevele gl alte circumstante. ce nu depind de activitatea partilor,

Survenirea circumstantelor de forjd majori momentul dezlantuirii §i termenul de actiune

trebuie s fie confirmate prin certificatul cu privire la forja majord. eliberat de organul

competent din Republica Moldova pentru care asemenea circumstante au avut loc.

=1

LF¥]

8. Rezilierea contractului

8.1 Rezilierea contractului poate avea loc cu acordul comun al ambelor parti sau in mod
unilateral in caz de:



Refuzul Prestatorului de a presta serviciul previzut in prezentul contract;

Nerespectarca de ciitre Prestator a termenelor de prestare stabilifi:

Nerespectarea de citre Beneficiar a termenelor de platd a serviciilor:

Nesatisfacerea de citre una din pérti a pretentiilor. inaintate conform prezentului

contract.

8.2 Partea inifiatoare a rezilierii contractului este obligatd si comunice in timp de 10 zile
celeilalte parti despre intentiile ¢i, cu expunerea cauzelor. )

2.3 Partea instiintata este obligatd s raspunda in decurs de 10 zile la anunt. In caz ¢ chestiunea
nu va fi coordonati in termenele stabilite, partea inifiatoare are dreptul sa declare Contractul
reziliat. conform situatiei la data indicatd in anuni.

8.4 Obligatiile contractuale existentc la momentul rezilierii lui trebuie si fie satisficute
neconditionat.

N

9. Reclamatii si sanctiuni

9.1 Reclamatiile privind cantitatca Serviciilor prestate sint inaintate Prestatorului la momentul
receptiondrii lor, fiind confirmate printr-un act intocmit in comun cu reprezentantul
Prestatorului.

9.2 Pretentiile privind calitatea serviciilor prestate sint inaintate Prestatorului in termen de 5 zile
lucratoare de la depistarea deficienjelor de calitate si trebuie confirmate printr-un certificat
eliberat de o organizatie independenta neutra s autorizatd in acest sens.

9.3 Prestatorul este obligat s3 examineze pretentiile inaintate in termen de 5 zile lucriitoare de la
data primirii acestora si si comunice Beneficiarului despre decizia luata.

9.4 In caz de recunoastere a pretentiilor. Prestatorul este obligat. in termen de 5 zile, si presteze
suplimentar Beneficiarului cantitatea de servicii neprestate. iar in caz de constatare a
calitatii necorespunzitoare — s le substituic sau si le corecteze in conformitate cu cerinfele
Contractului.

9.5 Prestatorul poarta raspundere pentru calitatea Serviciilor. inclusiv pentru viciile ascunse.

9.6 Prestatorul nu poartd rispundere pentru orice posibil prejudiciu material sau nematerial
legat atit de exploatarea SIA ,CONTUL CURENT AL CONTRIBUABILULUI" in general
¢it si de orice utilizare a rezultatului serviciilor efectuate de Prestator. inclusiv pierderea
datelor si a altei informatii daci acestea nu au fost provocate din vina acestuia.

9.7 Pentru refuzul de a presta Serviciile previzute in prezentul Contract, Prestatorul suporta o
penalitate in valoare de 5% din suma totald a contractului.

9.8 Pentru prestarea cu intdrziere a Serviciilor. Prestatorul poartd raspundere materiald in
valoare de 0.1% din suma Serviciilor neprestate, pentru fiecare zi de intirziere, dar nu mai
mult de 5% din suma totala a prezentului Contract.

9.9 Pentru achitarea cu intirziere. Beneficiarul poartd rispundere materiald in valoare de 0.1%
din suma Serviciilor neachitate, pentru fiecare zi de intirziere, dar nu mai mult de 3% din
suma totala a prezentului contract.

10. Dispozitii finale

10.1 Litigiile ce vor rezulta din prezentul Contract vor fi solufionate de catre parfi pe cale
amiabild. In caz de neintelegeri vor fi examinate in ordinea stabilitd de legislafia in vigoare a
Republicii Moldova.

10.2 Din data semndrii prezentului contract toate negocierile §i corespondenta referitoare la

acesta, isi pierd puterea juridica.

10.3 Orice modificari si completdri la prezentul contract sunt valabile numai in cazul cind
acestea au fost ficute in scris si semnate de citre reprezentantii imputernicifi pentru aceasta
ai ambelor parii.

10.4 Nici una dintre par(i nu are dreptul s transmitd obligatiunile $i drepturile sale de contract
unor terfe persoane, fird instiintarea i acordul in scris al celeilalte parti.

10.5 Prezentul Contract este intocmit in limba de stat in trei exemplare toate avind aceeasi
valoare juridica care se remit cate un exemplar:

1. Prestatorului



2. Bencficiarulw
3. Agentier Achiztgii Publice
10.6 Prezentul Contract se considerd incheiat la data semndrii lui $i intrd in vigoare dupa
inregistrarea lui de citre Agentia Achizitii Publice. fiind valabil pina la 31.12.2016.
10.7 Prezentul contract poate fi completat cu anexe suplimentare, dupd necesitate, care vor fi
parte integrantd a acestuia.
10.8 Intru mérturisirea celor expuse mai sus, Parjile au semnat acest Contract la

2016.
11. Rechizitele juridice, postale si de pliti ale partilor
“Prestator™: “Beneficiar™:
SC “DAAC System Integrator* SRL Inspectoratul Fiscal Principal de Stat
Adresa: mun. Chisindu, str. Calea Adresa: mun. Chisindu, str. Constantin
fesilor. 10 Tanase. 9
Telefon: 0(22) 509-709 / 509 710 Telefon: ((22) 221-107
Cd: MD6SAGO00000002251762402 c'b MD79AGPABE,
BC'Moldova- ¢/t 222210A02314AD
Agroindbank'S.A.Chisinau-  Centru, Banca: MF-Trezoreria de Stat
BIC AGRNMD2X72 TREZMD2X
Cod fiscal: 1006600054871 Cod fiscal: 1006601001182
TVA: 0504876 TEBAN . MODFETRPBAAZ22240A 237144 )
12. Semnaiturile partilor
Prestator. Beneficiar
“““‘“ﬂm Sef adjunct al IFBS”
SCTDAAC S_. r Integrator™ SRL i
s % @/ 7" - luri Lichii
= =2t " '~ Sergiu Ghincu P s

,-f-‘:ﬂ?fér ~ (0000 G €

18 C TNc
: 1 I LU n
-‘

S,
r
o 1
Tt e s

T haw s gy n_:-u': E

L

rri



Anexanr. |
la contractul nr. 35 /16
din 4. 012016

Specificatia Preturilor

intreprinderea SC «DAAC SYSTEM INTEGRATOR» SRL. in persoana directorului general, d-
lut Serghei Ghincu, ce activeaza in baza Statutului. pe de o parte. si
Inspectoratul Fiscal Principal de Stat de pe linga Ministerul Finantelor al Republicii Moldova, in persoana
sefului dl lon Prisicaru. care actioneazi in baza Regulamentului. aprobat prin Hotdrirea Guvernului
Republiciit Moldova nr. 1736 din 31 decembric 2002, pe de altd parte. au convenit asupra urméitoarelor
conditii cu privire la specificatia preturilor la serviciile prestate:

| ) ) i Unitatea o= | . | [
Co-dul | Denumirea bunurilor sifsau a Canti- | Pretunitar | Pref unitar |
cov serviciilor o2 | tates | (AETVA) | (cuTva) | SUMefrATVA | SumacuTVA
| masurd ! .
| | |
1 | 2 | & i 10 _ 11 i 12 | 13
Bunuri/ | |

Servidii: ! | ; |
| Mentenanta "SIA CONTUL CURENT AL CONTRIBUABILULUT"
[

|

| | |
|5emicidemmmnanta ;] i
i1 | 5 [ luni ! 11| 72900,00 | 87480,00 | 801900,00 $62280,00

13 ‘ Servici de mentenana

set 1 365990,00 | 439188,00 365990,00 439188,00

| adaptiva (Anexa 2) |

Total . i | | 1167 890,00 | 1401468,00 |
Prestator Beneficiar

i o
e e B o e P W
Direstar:gemer Sef/adjunct al IFPS"
SE-?DMC System Integrator™ SRL fAEX s 8 T\
el g s N 125 [~ e, Turi Lichii

Sergiu Ghincu %50y g

I




Anexanr.2
la contractul nr. 36/16
din Qi . 022016
Specificatia serviciilor si conditiile de prestare
1. Specificatia serviciilor de mentenanta adaptiva
[ # Raportul Descrierea solicitirii T Pret |
| MDL ‘
|
1. | CCo3 Completarea cu funcfionalitatea de alegere a detalierii: a) detaliere Clasificatia 48600
| ven. bugetard - Organul fiscal (localitatea, subdiviziunea) realizatd la
! | moment; b) detalicre Organul fiscal (localitatea, ubdiviziunea)->Clasificatia | [
| | ven. bugetari -una noua |
2. | CCMAE | Restabilirea raportului de forma veche CCO4AE si crearea in baza acestuiaa | 39764
' | unui raport nou in grupul de rapoarte Operative cu codul CCO2PS si
‘ denumirea Contul curent generalizat prescurtat (rezumat), Se seteazd dupl | [
aceleasi criterii ¢a si 02, Se exclud: Stema. Nr, Valabil pana la i |
| | compartimentul Autentificat, Se inlocuicste compartimentul Destinatar cu
l | Date privind emiterea (vezi rap.CC02) | '
| 3, | CcCconcon In regimul de ciutare la afisarea informatiei de adaugat inca doua cimpuri: | 220Mm
Codul oficiului (la coinciderea denumirii unor contribuabili sa fic posibild [
identificarca OF) ] | |
4, | CCo2 Posibilitatea trecerii de la fisa generalizatd la cea detahat prin referingd in | 538 |
| dependentd de impozitul ales ! |
5. | Toate rapoarte | De introdus un cimp suplimenatar Ultima data prelucratd a veniturilor 110480
[ 6 | Verificare defalcarilor la completitudinea localitatilor 35347
| 7. Servicii de perfectionare® 129888
L _ Total 439188

*Specificatia serviciilor de perfectionare
a) Optimizarea bazei de date de producere MS SQL Server 2008 R2:

- analiza posibilititii de migrare pe versiunile noi MS SQL Server:

- partishening, indexarea si alte posibilititi de optimizare a proceselor de prelucrare a datelor
procesate;

- reproiectarea arhitecturii: partajarea masivelor de date pe diferite discun fizice pentru cresterea
vitezel de procesare legate de citire/inscriere a datelor:

- alte ajustdn la nivel de baza de date.

b} Optimizarea platformei tehnologice:
- elaborarca cerintelor noi fatd de platforma tehnologici reiesind din volumul de date
acumulate si volumul adresdrilor procesate simultan, ete.

¢) Dezvoltarea modulului de administrare
- vizualizarea parametrilor de performati la difente mvele (server BD, server de aplicatii.
numarul utilizatorilor activi ete.);
- Serviciul de notificare administratorului privind depisirea parametrelor critice.

d) Monitoring logurilor de performant3 pentru depistarea proceselor care pot fi optimizate.

Obiectul achizitiei nu include in mod direct lucrarile de administrare si functii operationale aferente:
- Subsistemului de alimentare cu energie electrich:



- Infrastructurii de refea transport date;

- Activitdfilor de administrare §i configurare a statiilor de lucru a utilizatorilor:

- Activitdtilor de administrare a sistemelor externe care interactioneazi cu SIA CONTUL
CURENT AL CONTRIBUABILULUT;

- Gestiunea nomenclatoarelor, utilizatorilor si a altor artefacte ale sistemului informational pentru
care existd proceduri si interfatd de administrare.

Concomitent. in scopul asiguririi continuitifi i excluderii problemelor de sigurantd de functionare a
sistemului informatic Executorul va participa in cadrul lucrdrilor respective de administrare in calitate
de consultat. Serviciile de consultantd respective sunt reflectate si bugetate ca parte componenti a
Servicilor de mentenanta perfectiva.

2. Mediul de test

Pentru efectuarea testarilor functionale a Sistemul informatic si a integririi sistemelor Beneficiarului.
Beneficiarul punc la dispozitia Prestitorului un mediu de test pentru Sistemul informatic. Mediul de test
va putea fi utilizat de ambele parti in urmétoarele cazuri:

- La aparifia unor probleme semnificative in mediul de productie pentru simularea situatiilor
problematice:

- La implementarea modificarilor importante pentru Sistemul informatic i testarea lor prealabila
pe mediul de test;

- Laefectuarea recalculirilor necesare pentru corectarea datelor.

Accesarea Sistemul informatic in mediul de testare se face in bazd de canale securizate.

3. Reguli generale de Organizare a procesului de prestare a serviciilor

Procesul de prestare este sincronizat cu procesul asigurat in cadrul Acorduli de garantie din 29.05.2014.
3.1. Interactiunca cu Beneficiarul
Interactiunea dintre Prestator si Beneficiar se va efectua prin intermediul Persoanclor responsabile
desemnate de Beneficiar.
In scopul clasificirii si optimizarii procesului de gestiune a solicitdrilor apelurile referitoare la erorile de
utilizare a sistemului si doleante utilizatorilor vor i preluate de specialistii al FSI si persoancle
responsabile din partea SFS care. dupd examinarea si prioritizarea lor. vor decide care din problemele
sesizate de utilizatori necesita a fi redirectionate citre echipa Prestatorului. Solicitarea va fi transmisa si
acceptatd de Prestaor doar dacid va fi formulatd /confirmatd de una din Persoanele responsabile
desemnate de Beneficiar.
3.2. Persoane responsabile
Prestatorul va desemna o persoana responsabild de relatia cu Beneficiarul (Manager Suport Clienti).
Prestatorul va informa prin scrisoare oficiald Beneficiarul despre persoana desemnati si informatia de
contact a acesteia (numele. prenumele. funciia. nr. telefon. e-....1, etc.) in termen de maxim 3 zile de la
semnarea Contractului. Schimbarea persoanei responsabile se va face conform aceleiasi proceduri.
Beneficiarul va desemna una sau mai multe persoanc responsabile de interactiunea cu Prestatorul.
Beneficiarul va informa prin scrisoare oficiala Prestatorul in termen de maxim 3 zile. despre persoanele
responsabile desemnate,
3.3. Serviciul Suport Clienti al Prestatorului
Suportul operational la utilizarea Serviciilor este asigurat de catre Prestator prin intermediul Serviciului
Suport Clienti (in continuare SSC). Beneficiarul va contacta SSC in urmatoarele scopuri:
- pentru solicitarea modificarilor functionalitatilor existente:
- pentru a solicita informatie si consultanta in vederea solutionarii problemelor legate de utilizarea
sistemului,
- pentru a solicita realizarea anumitor activitati $i actiuni ce sunt in responsabilitatea Prestatorului:
- pentru a solicita analiza unei solicitiri de dezvoltare.
Prestatorul oferd Beneficiarului posibilitatea de a contacta SSC prin urmétoarele modalitati:



- expedierea unui e-mail la adresa SSC;
- efectuarea unui apel telefonic la numdrul de telefon: 022 509-777;

Programul de lucru al S5C este de la 09:00 la 18:00, in zilele de lucru conform legislatiei Republicii
Moldova. Toate interpelarile Beneficiarului vor fi inregistrate in SSC operat de Prestator.
Orice incident. problemd. sau necesitate aparutd la utilizarea Serviciilor. Beneficiarul o va adresa initial
catre 55C. In caz de necesitate. chestiunea poate fi ulterior escaladata citre Managerul Suport Clienti. In
ultim3 instantd. pot fi formate grupuri de lucru specializate din partea Prestatorului si Beneficiarului,
pentru a gestiona orice aspect ivit in relatiile dintre acestia.
Reguli fata de procesul de aplicare a modificirilor
Fiecare actiune de modificare a codului sursd, cu exceptia celor urgente, neefectuarca imediata a carora
poate duce la indisponibilitatea Serviciilor sau poate afecta functionarea acestora, va fi coordonati in
prealabil cu Beneficiarul.
Pentru fiecare modificare va fi pregatit sctul de aplicare a modificarilor care va include:
|. Pachetul de instalare a modificarilor
2. Descrierea modificarilor aplicate §i componentele afectate

Planul detaliat de efectuare a lucrarilor cu indicare: termenilor. consecutivitatea. actiunile si

persoanelor responsabile,.
Aceste modificdri necesitd testarea prealabild implementarii in mediul de productic. Prestatorul va
notifica despre disponibilitatea modificarilor pentru efectuarea testelor in mediul de testare si va
coordona Planul de testare Beneficiarului. Beneficiarul este responsabil sa participe la testele initiate de
Prestator, conform Planului de testare,

4. Livrabile

Prestatorul mentine in stare actuald documentatia tehnicd aferentd Sistemul informatic.
Documentatia contine suficientd informatie pentru ca orice echipa de dezvoltatori soft /administratori
terti 53 poatd prelua serviciile de mentenanta.

Prestatorul va notifica Beneficiarul despre noile versiuni si modificarile importante. la
documentatia tehnica aferentd Sistemul informatic destinata Beneficiarului.

La finalizarea contractului Prestatorul va asigura innoirea urmitoarelor livrabile:

- Codul sursa

- Documentatia tehnica

- Ghidul utilizatorilor

- Ghidul administratorului

Prestat?r\ Beneficiar s
7 i —— 7
- Director general Sef adjunct al TFPS
" ‘SCQ"DAAC System Integrator™ SRL 4
' : [ o s il Liekii

Sergiu Ghincu [ 5 =GetBy
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ACHIZITII PUBLICE
NVE2TE din fF.0L. AP

CONTRACT Ne E g+

de achizitionare a serviciilor

Cod CPV: 72222300-0 [ e e i, Resarse
Umang ji Organizare Internd

13 S INREGISTRA B

» w {unif 2018 g’j;} éin 3 04 7% mun. Chisindu
i Prestatorul de servicii Autoritatea contractantr |
S.R.L. "DAAC System Integrator” reprezentatd Institufia Publicd ,.Agentin Servicii Publice™,
prin directorul general dl Sergiu GHINCU, care reprezentatd prin Director, dl Serghei RAILEAN,
acliveaxd in baza Staurului, denumit in continuare care actioneazd in baza Statutului, denumit in
Prestator, IDNO 1006600054871, pe de o parte, €i continuare Beneffcfar, IDNO 100260002470, pe de
altd parte,
]

1. Achizifionarea Serviciilor de mentenanta corectivd §i adaptivd pentru SIA ,Athiva Stiri
Civile”, denumite in continuare Servicii, conform procedurii cererii ofertelor de prefuri cu publicare nr.
18/01402 din 04.05.2018, in baza deciziei Grupului de lucru al Beneficiarului nr. 18/01402/001 din
21.05.2018.

2. Urm&toarele documente vor fi considerate pirfi componente si integrale ale Contractului:

a) Specificatia de pref - Ancxanr. 1:

b} Specificatia tchnicl - Anexa nr. 2.

3. Prezentul Contract va predomina asupra tuturor altor documente componente. In cazul unor
discrepanfe sau inconsecvenie intre documentele componente ale Contractului, documentele vor avea
ordinea de prioritate enumeraidl mai sus.

4. In calitate de contravaloare a plajilor care urmeazd a fi efectuate de Beneficiar, Prestatorul se
obligd prin prezenta sd presteze Beneficiarului Serviciile §i s3 inlature defeerele lor in conformitate cu
prevederile Contractului sub toate aspectele. e

5. Beneficiarul s¢ obligdl prin prezenta si plateasci Prestatorului, in caJ/m: dﬁcﬂmmk'ﬁiqarc Biqm
prestirii servieiilor, precum §i a inléturirii defectelor lor, prejul Contractului/sau, orice stlpﬂ St | bare e
poate deveni plitibild conform prevederilor Contractului in termencle ﬁt modat::ama s‘tablhte dc i

Contract. li<h A7, 235, |

u



1. Obiectul Contractului
1.1.Prestatorul isi asuma obligatia de a presta Serviciile de mentenanta corectiva si adaptiva
pentru SIA | Arhiva Stirii Civile” conform Specificatiilor, care sunt parfi integrante ale prezentului
contract.
1.2. Beneficiarul se obliga. la randul siu. sa achite $i si recepiioneze Serviciile prestate de
Prestator.

2.Termenele si conditiile de prestare
2.1. Prestarea Serviciilor se efectueazl de catre Prestator in perioada 01.06.2018 — 31.12.2018.
2.2 Documentatia de insotire a Serviciilor include:
a) originalele facturilor fiscale;
b) actul de prestare a serviciilor;
¢) documentele previzute in Reglementarea tehnicad "Procesele ciclului de viai al
software-ului” RT 38370656 -002:2006, aprobati prin Ordinul Ministerului Dezvoltirii Informationale
nr. 78 din 01.06.2006 (dupa caz).
2.3 Termenele de garanjic a Serviciilor constituie: 12 luni din momentul semnérii facturii si
actului de prestare a serviciilor.

3. Pretul si conditiile de plata
3.1 Preful Serviciilor prestate conform prezentului Contract este stabilit in lei
moldovenesti. fiind indicat in Anexa nr. 1 la prezentul Contract.
3.2 Suma limita a prezentului Contract, conform ofertei Prestatorului pentru § luni. constituie
440 400,00 (patru sute patruzeci mii patru sute lei, 00 bani) lei MD, inclusiv TVA, plata lunara
pentru Serviciile de mentenantl corectivi prestate constituie suma de 40 800,00 (patruzeci mii opt
sute lei, 00 bani) lei cu TVA. iar plata unicd pentru Serviciile de mentenanti adaptiva prestate
constituie suma de 114 000,00 (una sutd paisprezece mii opt sute lei. 00 bani) lei cu TVA.
3.3 Achitarea platilor pentru Serviciile comandate i prestate se va efectua in lei moldovenesti.
3.4 Metoda si conditiile de plata de cétre Beneficiar vor fi: prin transfer, in termen de 10 (zece)
zile lucrdtoare dupd prestarca serviciilor, prezentarea documentelor enumerate la pet. 2.2, si
acceptarea acestora de catre Beneficiar fird obicetii.
3.5. Plagile se vor efectua prin transfer bancar pe contul de decontare al Prestatorului indicate in
prezentul Contract.
4. Conditiile de predare-primire
4.1 Serviciile se considerd prestate de citre Prestator si recepiionate de citre Beneficiar daca
cantitatea Serviciilor corespunde informagiei indicate in Anexele la prezentul Contract, iar calitatea
corespunde normelor actelor normative in vigoare referitoare la prestarea Serviciilor.
4.2 Prestatorul este obligat sa prezinte Beneficiarului un exemplar original al facturii fiscale
odatd cu prestarea Serviciilor, pentru efectuarea platii. Pentru nerespectarea de citre Prestator a
prezentei clauze, Beneficiarul isi rezervi dreptul de a majora termenul de achitare previzut in punctul
3.4 corespunzitor numdrului de zile de intirziere si de a fi exonerate de achitarea penalititii stabilite in
punctul 10.3.
5. Standarde
3.1 Serviciile prestate in baza contractului vor respecta cerinjele stabilite de actele normative in
vigoare.
3.2. Cind nu este mentionat nici un standard sau reglementare aplicabila s¢ vor respecia
standardele sau alte reglementéri autorizate in Republica Moldova.



6. Obligatiile partilor

6.1. In baza prezentului Contract, Prestatorul se obliga:

a) sipresteze Serviciile in conditiile previzute de prezentul Contract:

b) sa anunfe Beneficiarul dupd semnarea prezentului Contract, in decurs de 5 zile
calendaristice, prin telefon/fax sau telegrami autorizatd, despre disponibilitatea prestérii Serviciilor;

¢) s3 asigure integritatea si calitatea Serviciilor pe toatd pericada de pini la receptionarea lor
de citre Beneficiar.

d) si prezinte Beneficiarului, in decurs de 5 zile din ziua semndrii prezentului Contract, lista
inginerilor autorizafi ai companici. delegaji pentru a indeplini Serviciiile. Modificarea acestel liste
trebuie si fie insotitd de un aviz adresat Beneficiarului cu 3 zile in avans pand la aprobarea listei
modificate.

e) si asigure condigiile corespunzitoare pentru receptionarea Serviciilor de citre Beneficiar. in

termenele stabilite, in corespundere cu cerintele prezentului Contract;

f) sd asigure integritatea si calitatea Serviciilor pe toatd perioada termenului de garantie.

6.2. In baza prezentului Contract, Beneficiarul se obliga:

a) si intreprinda oate misurile necesare pentru asigurarea recepfiondrii in termenul stabilitaa
Serviciilor prestate in corespundere cu cerinjele prezentului Contract;

b) s prezinte, la timp. la cererea Executorului. informatia, documentele i materialele,
necesare pentru prestarea Serviciilor si s asigure la timp, la cererea Executorului acces in inciperile,
la mijloacele tehnice si Sistemele Informationale necesare pentru prestarea Serviciilor.

¢) si asigure achitarea Serviciilor prestate. respectind modalititile si termenele indicate in
prezentul Contract.

7. Forta majori

7.1. Parjile sint exonerate de raspundere pentru neindeplinirea partiala sau integrala a
obligatiilor conform prezentului Contract, daci aceasta este cauzatd de producerea unor cazuri de forjd
majord (rizboaie, calamitifi natwrale: incendii, inundatii, cutremure de pamaént, precum si alte
circumstanie care nu depind de voinja Pérgilor).

7.2. Partea care invocd clauza de forjd majora este obligatd si informeze imediat (dar nu mai
tarziu de 10 zile) cealaltd Parte despre survenirea circumstanielor de for{i majord.

7.3 Survenirea circumstanielor de forji majord, momentul declansirii i termenul de actiune
trebuie si fie confirmate printr-un certificat, eliberat in mod corespunzitor de citre organul competent
din {ara Partii care invocd asemenea circumstane.

8. Rezilierea Contractului

8.1. Rezilierea Contractului se poate realiza cu acordul comun al Parilor.

3.2. Contractul poate fi reziliat in mod unilateral de catre:

a) Beneficiar in caz de refuz al Prestatorului de a presta Serviciile previzute in prezentul
Contract:

b) Beneficiar in caz de nerespectare de citre Prestator a termenelor de prestare stabilite;

¢) Prestator in caz de nerespectare de citre Beneficiar a termenelor de platé a Serviciilor;

d) Prestator sau Beneficiar in caz de nesatisfacere de citre una dintre Parji a pretentiilor
inaintate conform prezentului Contract.

8.3. Partea inijiatoare a rezilierii Contractului este obligatd si comunice in termen de 3 zile "

lucratoare celeilalte Parti despre intentiile ei printr-o scrisoare motivata.

8.4. Partea ingtiinjatd este obligatd sa raspunda in decurs de 3 zile lucritoare de la primirea |

notificarii, In cazul in care litigiul nu este solutionat in termenele stabilite. partea inifiatoare are dreptul
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si prezinte documentele corespunzitoare Agentiei Achizitii Publice pentru inregistrarea declaratiei de
reziliere.
9. Reclamatii

9.1. Reclamatiile privind cantitatea Serviciilor prestate sint inaintate Prestatorului la momentul
receptiondrii lor, fiind confirmate printr-un act intocmit in comun cu reprezentantul Prestatorului.

9.2, Pretentiile privind calitatea serviciilor prestate sint inaintate Prestatorului in termen de 5
zile lucrdtoare de la depistarea deficientelor de calitate si trebuie confirmate printr-un certificat eliberat
de o organizagie independentd neutrd §i autorizatd in acest sens.

9.3. Prestatorul este obligat s3 examineze pretentiile inaintate in termen de 5 zile lucritoare de
la data primirii acestora si 53 comunice Beneficiarului despre decizia luata.

9.4, In caz de recunoastere a pretentiilor. Prestatorul este obligat, in termen de 5 zile, si
presteze suplimentar Beneficiarului serviciile neprestate, iar in caz de constatare a calitigii
necorespunzitoare —sd le corecteze in conformitate cu cerintele Contractului.

9.5. Prestatorul poartd rispundere pentru calitatea Serviciilor in limitele stabilite, inclusiv
pentru viciile ascunse.

9.6. In cazul devierii de la calitatea confirmata prin certificatul de calitate intocmit de
organizajia independentd neutrd sau autorizati in acest sens, cheltuielile pentru staionare sau
intdrzieresint suportate de partea vinovati,

10. Sanctiuni

10.1. Pentru refuzul de a presta Serviciile previzute in prezentul Contract, Prestatorul suporta o
penalitate in valoare de 3 % din suma totala a contractului.

10.2. Pentru prestarea cu intdrziere a Serviciilor. Prestatorul poarti raspundere materiald in
valoare de 0.1% din suma Serviciilor neprestate. pentru fiecare zi de intirziere. dar nu mai mult de 5 %
din suma totald a prezentului Contract.

10.5 Pentru achitarea cu intirziere, Beneficiarul poartd raspundere materiala in valoare de 0.1%
din suma Serviciilor neachitate, pentru fiecare zi de intirziere. dar nu mai mult de 3% din suma totala
a prezentulul contract.

11. Drepturi de proprietate intelectualid

11.1. Furnizorul are obligatia sa despigubeasca achizitorul impotriva oricaror:

2) reclamafii §i acfiuni in justifie, ce rezultd din incalcarea unor drepturi de proprietate
intelectuala (brevete, nume. marci inregistrate etc.). legate de echipamentele, materialele, instalatiile
sau utilajele folosite pentru sau in legdturd cu produsele achizitionate, si

b) daune-imterese, costuri. taxe si cheltuieli de orice naturi. aferente. cu exceptia situafiei in
care o astfel de incalcare rezultd din respectarea Caietului de sarcini intocmit de citre Beneficiar.

12. Dispozitii finale
12.1. Litigiile ce ar putea rezulta din prezentul Contract vor fi solutionate de catre Par(i pe cale
amiabila. In caz contrar, ele vor fi transmise spre examinare in instania de judecatd competenta
conform legislatiei Republicii Moldova.
12.2. De la data semnirii prezentului Contract, toate negocierile purtate si documentele
perfectate anterior isi pierd valabilitatea.

12.3 Parjile contractante au dreptul, pe durata indeplinirii contractului, si convini asupra _
modificarii clauzelor contractului, prin act adijional, numai in cazul aparitici unor circumstanie care - ..
lezeaza interesele comerciale legitime ale acestora §i care nu au purut fi prevazute la data incheierii 3
contractului. Modificrile si completrile la prezentul Contract sint valabile numai in cazul in care au -

fost perfectate in scris §i au fost semnate de ambele Parti.
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12.4. Nici una dintre Parii nu are dreptul s3 transmita obligatiile §i drepturile sale stipulate in
prezentul Contract unor tere persoane firi acordul in seris al celeilalte pargi.

12.5. Prezentul Contract este intocmit in doua exemplare in limba de stat a Republicii
Moldova, cite un exemplar pentru Prestator §i Beneficiar.

12.6. Prezentul Contract se considerd incheiat la data semndrii si intrd in vigoare la data
semndrii, fiind valabil pina la 31 decembrie 2018,

12.7. Responsabil pentru executarea prezentului contract din partea Beneficiarului este numit
dl. Alexandr GUTAL, Inginer - Biroul mentenanta complexului tehnico-aplicativ, DT tel. 022 26-
72-05, iar din partea Prestatorului _(/f (oo ,ﬁ"z.zq _ Mougofy  de prereed

fol. £22-509 164 v 4 | * .

12.8. Prezentul Contract reprezinti acordul de vointd al ambelor parti si este semnat astizi,
T 8 2018.

12.9. Pentru confirmarea celor mentionate mai sus, Parjile au semnat prezentul Contract in

conformitate cu legislatia Republicii Moldova. la data $i anul indicate mai sus.

13. Datele juridice, postale si bancare ale Pirtilor

Prestatorul de servicii ! Autoritatea contractantr

S.R.L. "DAAC System Integrator™ i Institutia Publici :
| wAgentia Servicii Publice”

mun. Chisindu, str. Calea lesilor, nr. 10 mun. Chigindu,str. Alexandr Puskin, 42 -

¢/f 1006600054871, Cod TVA: 0504876 | Telefon: 0-22-50-43-20

B.C. "Moldindconbank™ S.A. fil. Zorile BC “Victoriabank™ 5.A.

MOLDMD2X330 Filiala nr. 12, Chisinau ‘

IBAN MD25MLO000000002251430212 - VICBMD2X 884

Tel: 022 509-750; 509-760. | IBAN MD97VI000002224212555MDL |
| Cod fiscal: 1002600024700 :

14, Semniturile Pirtilor

Prestatorul de servicii | Autoritatea contractantr ‘
Semnrtura autorizatr; | | Semnrtura autorizatr:
Director general | J Director =7~ ; ‘
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Anexanr. |
la contractul nr.

din 2018
SPECIFICATIA DE PRET
Denumirea serviciilor Unitatea | Cantita Pret | Pret Suma, | Suma,lei cu
I de | tea unitar, unitar, | leifarda | TVA
misuri | fira TVA  cuTVA TVA
Servicii de mentenanti luni 8 34000 40800 272 000 ' 326 400.00
corectivd . _
Servicii de mentenanti Set | 1 93000 114000 95000 [ 14 000,00
adaptivd . _ i
TOTAL Servicii de mentenantd pentru SIA .Arhiva Stirii Civile 440 400,00

Autoritatea contractantr
Institutia Publica ?
wAgentia Servicii Publice” :

Prestatorul de servicii i
S.R.L. "DAAC System Integrator™

Semnrtura autorizatr: \ 5 Semnrtura autoricatr:--
Director general - \ ' Director ﬁ,{;;-j_-"____ el
P ;.____’ J r\r_. ~ !
Sergiu GHINCU Serghei RAILEAN. - : i
i A -_-J-.._-I i ; & .if_.h F .-'- Fa = {
2 |



Anexa nr. 2

la Contractul ar.
din

2018

Specificatia tehnicd
Formele de prestare a serviciilor de mentenanti

Serviciul de mentenanta include urmatoarea forma:

- mentenanti de corectie —constd in totalitatea activitdfilor orientate spre restabilirea
functionalitdfii sistemului informational in caz de incident. Interventia se considerd acceptabild

daci sistemul functioneazi la un nivel minim acceptat

- mentenantd adaptivid — constd in modificarea sistemului informational aflat in exploatare

in scopul asigurdrii eficientei si performantei acestuia in conditiile de modificare a mediului.

Specificatia tehnici a serviciilor de mentenanti

Nr. Denumirea si descrierea serviciilor

1. Servicii de mentenanti corectiva include urmartoarele servicii;

1.1. ' Monitorizare continud si mentenanta permanenti a sistemului

1.2, | Actualizarea certificatelor de autentificare i SSL la nivel de notificarea Beneficiarului
'despre necesitatea prelungirii lor si instalarea centificatelor actualizate pe mediu de
' producere

1.3. Asigurarea inlocuirii applet-ului de semniturd digitala (anual) utilizat n cadrul
sistemului cu cel prezentat de citre Beneficiar

1.4, | Asigurarea cu un sistem eficient de raportare a problemelor identificate decitre |

DGSC in SIA . Arhiva Starii Civile” prin intermediul helpdesk-ului al
| Furnizorului

1.5. | crearea copiilor de rezervi a sistemului in regim regulat

1.6. | Restabilirea funcfiondrii sistemului in regim de urgensa in limitele competentelor sale si
| dupi caz interactiunea cu administratorul platformei mCloud si a serviciilor
| mSign/mPass din numele Beneficiarului sistemului.

1.7 | Asigurarea securitiii informatiei §i transmiterea ei in conformitate u drepturile de
I acces atribuite utilizatorului din cadrul DGSC si subdiviziunile teritoriale

2 Servicii de mentenanti adaptivi include urmitoarele servicii:

bk
—

| Asigurarea completdrii sistemului prin incarcarea repetatd a registrelor scanate, care nu
au trecut validarea semndturii electronice aplicate (circa 8000 de registre))
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Serviciile de mentenantise va presta in intervalul de timp cuprins intre orele 08:00 §i 17:00. 5
zile lucritoare pe siptamind si vor fi executate in raport cu implicarile indicatorului om/ora aferent
actiunilor necesare privind mentenanté corectivd pe parcursul perioadei de prestare a servicilor.

Serviciile de mentenanta de corectie vor cuprinde:

e Receptionarea incidentelor prin telefon. e-mail sau fax (help-desk):
e Evaluarea incidentelor:

¢ Solujionarea incidentelor;

e  Actualizarea jurnalului de incidente.

Termenii de reactie in cazul parvenirii solicitirilor de suport este prezentatd in tabelul
de mai jos.

‘ ' I Timp max. de recuperare
{/ timp max. pentru

| Neconcordanti Descriere claoiart #singue
| problemi (ore de lucru,
Problema serioasd, care impiedicd | Timp max. de restabilire a functionalitijii —
Critica functionarea  intregului sistem conform | 4 ore
destinatiei sale.
| I v
i ! ;r:l;}c;snipm as?;uréﬁiafuunqionlzﬁ;‘;:ﬁ | Timp max. de restabilire a functionalitafii -
Inala | sistemului. Astfel de neconcordante pot oo

: | conduce la restrictionarea utilizirii a unei |
‘ | parti a sistemului. !

Probleme ce {in de dereglarile b a3 —
| Sunetionalitigi sistemuhii si, care pot i | Timp max. de restabilire a functionalitagii: 2
Medie | solufionate fr riscul pierderii de date | 21
: sau prejudicicrea funciionalitagii
sistemului.

i Probleme cu impact mic sau foarte

mic asupra functionalitifii sistemului, Timp max. de restabilirc a funcfionalitaii -

Mica De exemplu, probleme legate de | 3 zile.
afigarea mesajelor sau modificari in |
| documentatie. ;
i Autoritatea contractantr
| Prestatorul de servicii ! Institutia Pablics
! S.R.L. "DAAC System Integrator™ | ; s i o o
| : N | ~Agentia Servicii Publice :
Semnrtura autorizatr: ,“F \ Semnrtura autorizatr: |
Director general . . | '. Director <= '
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Sergiu GHI‘HC M
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ACHIZITII PUBLICE

CONTRACT Ne AAF

de achizitionare a serviciilor privind mentenanta si dezvoltarea SIA Registrul de
Stat al actelor de stare civild

Cod CPV: 72222300-0

wAG » pase 2017 mun. Chisiniu

| Prestatorul de servicii

_.'i Autoritatea contractantd

S.R.L. "DAAC System Integrator” Serviciul Stare Civild, reprezentatd prin
reprezentati prin directorul general dl Sergiu directorul dna Lucia CIOBANU, care
GHINCU, care activeazi in baza statutului, | actioneazi in baza regulamentului cu privire la
| denumit in continuarie Prestator, IDNO | Serviciul Stare Civila, aprobat prin Hotérirea
1006600054871, pe de o parte, §i | Guvernului nr. 82 din 31.01.2008, denumit in
continuare Beneficiar, IDNO 1008601000400

| pe de o parte,

1. Achizitionarea serviciilor privind mentenanta §i dezvoltarea SIA Registrul de Stat al actelor
de stare civila aflat la balanta Serviciului Stare Civild, denumite in continuare Servicii, conform COP
nr. 17/01463, publicat in Buletinu! achizitiilor publice nr. 40 din 19.05.2017, in baza deciziei Grupului
de lucru al Beneficiarului nr. 32/17 din 05.06.2017.

2. Urmatoarele documente vor i considerate pér{i componente $i integrale ale Contractului:

a} Specificatia de pret (Anexanr. 1)

b) Specificatia tehnicd (Anexa nr. 2).

3. Prezentul Contract va predomina asupra tuturor altor documente componente. In cazul unor
discrepante sau inconsecvente intre documentele componente ale Contractului, documentele vor avea
ordinea de prioritate enumeratd mai sus.

4. In calitate de contravaloare a plitilor care urmeaza a fi efectuate ¢
obligd prin prezenta si presteze Beneficiarui Serviciile i s3 inlature defe:
prevederile Contractului sub toate aspectele. |'. Cor,

5. Beneficiarul se obligh prin prezenta sa plateasca Prestatorului.in ;aﬂtaj;-. ﬁ?mnn*avaluarc a
prestarii serviciilor, precum §i a inlaturdrii defectelor lor. preful Cunira&c.miu'i’ sau orlée a};&m,:mﬂ care
poate deveni plitibild conform prevederilor Contractului in w.:m-:m%‘: T.htq:- Fﬂbllltﬂ de

Pnnfmc{/; e, W F‘

el =




1. Obiectul Contractului
1.1. Prestatorul isi asumi obligajia de a presta Serviciile conform Specificatiei, care este parte
integrantd a prezentului Contract (Anexa nr. 1 i nr. 2). Calitatea serviciilor este precizatd in specificatia
din anexa nr.2 i trebuie s corespunda standardelor, i conditiilor tehnice aprobate prin reglementarea
tehnica "Procesele ciclului de viad al software-ului® RT 38370656 -002:2006
1.2. Beneficiarul se obliga, la rindul siu, s3 achite Serviciile prestate de Prestator (Anexa nr. 1).
1.3. Serviciile prestate in baza contractului vor respecta standardele indicate in Specificaic
{Anexa nr. 2).

2.Termenele si conditiile de prestare
2.1. Prestarea Serviciilor se efectueazi de citre Prestator din momentul notificarii in scris de
citre Beneficiar despre disponibilitatea prestarii serviciilor (urmare a inregistririi contractului la
Trezoreria de Stat).
2.2 Documentatia de insotire a Serviciilor include:
a) originalele facturilor fiscale;
b) actul de primire predare a serviciilor;
¢) documentele previzute in Reglementarea tehnicid "Procesele ciclului de viajd al
software-ului” RT 38370656 -002:2006
2.3 Termenele de garantie a calitifii serviciilor constituie: 12 luni din momentul prestirii,
confirmat prin semnarea facturii fiscale si/sau actul de primire- preluare serviciilor.

3. Pretul si conditiile de plati
3.1. Pretul Serviciilor prestate conform prezentului Contract este stabilit in lei moldovenesti,
fiind indicat in Specificatia prezentului Contract (Anexa or. 1).
3.2. Suma totald a prezentului Contract se stabileste in lei moldovenesti si constituie 216495,00
lei (doui sute saisprezece mii patru sute noudzeci si cinci lei, 00 bani) cu TVA.
3.3. Achitarea platilor pentru Serviciile prestate se va efectua in lei moldovenesti.
3.4, Plagile se vor efectua prin transfer bancar pe contul de decontare al Prestatorului indicat in

prezentul Contract in termen de 14 zile bancare din momentul prezentirii facturii fiscale $i a actului de
predare-primire.

4. Conditiile de predare-primire
4.1. Serviciile se consideri predate de ciitre Prestator i receptionate de cétre Beneficiar daci:
a) cantitatea Serviciilor corespunde informatiei indicate in Lista serviciilor (Anexa nr. 2).
b) calitatea Serviciilor corespunde informagiei indicate in Specificatie(Anexa nr. 2).;
4.2, Prestatorul este obligat s prezinte Beneficiarui un exemplar original al facturii fiscale odatd
cu prestarea Serviciilor, pentru efectuarea platii. Pentru nerespectarea de citre Prestator a prezentei
clauze, Beneficiarul isi rezerva dreptul de a majora termenul de achitare prevazut in punctul 3.4

corespunziitor numirului de zile de intirziere §i de a fi exonerat de achitarea penalitiitii stabilite in punctul
10.2.

5. Standarde
5.1 Serviciile prestate in baza contractului vor respecta standardele prezentate de citre furnizor
in propunerea sa tehnic.
. 5.2 Cind nu este mentionat nici un standard sau reglementare aplicabild se vor respecta
standardele sau alte reglementiri autorizate in {ara de origine.



6. Obligatiile partilor

6.1. In baza prezentului Contract, Prestatorul se obliga:

a) si presteze Serviciile In conditiile previzute de prezentul Contract;

b) saanunte Beneficiarul dupa semnarea prezentului Contract, in decurs de 5 zile calendaristice,
prin telefon/fax sau telegrama autorizatd, despre disponibilitatea prestirii Serviciilor;

¢) siasigure integritatea si calitatea Serviciilor pe toatd perioada de pini la receptionarea lor de
catre Beneficiar.

d) si prezente Beneficiarului lista inginerilor autorizati ai companiei, delegafi pentru a indeplini
servicii de consultant in decurs de 5 zile din ziua semnirii prezentului Contract. Modificarea acestel
liste trebuie si fie insotitd de un aviz adresat Beneficiarului cu 5 zile In avans pand la aprobarea listei
modificate.

¢) s asigure condifiile corespunzitoare pentru recepiionarea Serviciilor de cétre Beneficiar, in

termenele stabilite, in corespundere cu cerintele prezentului Contract;

f) si asigure integritatea si calitatea Serviciilor pe toata perioada de pani la recepfionarea lor de

ciitre Beneficiar.

6.2. In baza prezentului Contract, Beneficiarul se oblig:

a) sa intreprindi toate misurile necesare pentru asigurarea receptiondrii in termenul stabilit a a
Serviciilor prestate in corespundere cu cerinjele prezentului Contract;

b}  s3 prezinte. la timp. la cererea Executorului, informatia, documentele §i materialele,
necesare pentru prestarca Serviciilor si s asigure la timp, la cererea Executorului acces in incéperile, la
mijloacele tehnice, 5i Sistemele Informationale necesare pentru prestarea Serviciilor.

c) si asigure achitarca Serviciilor prestate, respectind modalitdgile §i termenele indicate in
prezentul Contract.

7. Forta majord

7.1. Partile sint exonerate de rispundere pentru neindeplinirea partiald sau integrali a obligatiilor
conform prezentului Contract, daca aceasta este cauzatd de producerea unor cazuri de forfd majora
(rizboaie, calamitifi naturale: incendii, inundagii, cutremure de pimint, precum si alte circumstante care
nu depind de vointa Partilor).

7.2. Partea care invocd clauza de fortd majord este obligatd s3 informeze imediat (dar nu mai
tirzu de 10 zile) cealalti Parte despre survenirea circumstantelor de forta majora.

7.3 Survenirea circumstanielor de forid majord, momentul declansgirii i termenul de actiune
trebuie sd fie confirmate printr-un certificat, c¢liberat in mod corespunzitor de ¢itre organul competent
din tara Parfii care invocd asemenea circumstante.

8. Rezilierea Contractului

3.1. Reailierea Contractului se poate realiza cu acordul comun al Partilor.

8.2. Contractul poate fi reziliat In mod unilateral de citre:

a) Beneficiar in caz de refuz al Prestatorului de a presta Serviciile previizute in prezentul
Contract;

b) Beneficiar in caz de nerespectare de citre Prestator a termenelor de prestare stabilite;

¢) Prestator in caz de nerespectare de ciitre Beneficiar a termenelor de plati a Serviciilor;

d) Prestator sau Beneficiar in caz de nesatisfacere de catre una dintre Parti a pretentiilor inaintate
conform prezentului Contract.

8.3. Partea initiatoare a rezilierii Contractului este obligata si comunice in termen de 5 zile
lucritoare celeilalte Pirti despre intentiile ¢i printr-o scrisoare motivati.

3'4'.. Partea ingtiinfatd este obligatd 53 rispund3 in decurs de 5 zile lucritoare de la primirea
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sa prezinte documentele corespunzitoare Agentiei Achizifii Publice pentru inregistrarea declaratiei de
reziliere.

9. Reclamatii

9.1. Reclamatiile privind cantitatea Serviciilor prestate sint inaintate Prestatorului la momentul
receptionirii lor, fiind confirmate printr-un act intocmit in comun cu reprezentantul Prestatorului.

9.2. Pretentiile privind calitatea serviciilor livrate sint inaintate Prestatorului in termen de 5 zile
lucritoare de la depistarea deficientelor de calitate §i trebuie confirmate printr-un certificat eliberat de o
organizatie independentd neutrd §i autorizata In acest sens.

9.3. Prestatorul este obligat si examineze pretentiile inaintate in termen de 5 zile lucrdtoare de la
data primirii acestora §i s comunice Beneficiarui despre decizia luatd.

9.4, In caz de recunoastere a pretentiilor, Prestatorul este obligat, in termen de 5 zile, sd presteze
suplimentar Beneficiarui cantitatea serviciilor neprestate, iar in caz de constatare a calitafii
necorespunzitoare —si le corecteze in conformitate cu cerinjele Contractului.

9.5. Prestatorul poarti rispundere pentru calitatea Serviciilor in limitele stabilite, inclusiv pentru
vicile ascunse.

9.6. in cazul devierii de la calitatea confirmata prin certificatul de calitate intocmit de organizatia
independentd neutrd sau autorizatd in acest sens, cheltuielile pentru stationare sau intirziere sint suportate
de partea vinovati.

10. Sanctiuni

10.1. Pentru refuzul de a presta Serviciile prevazute in prezentul Contract. Prestatorul suporti o
penalitate in valoare de 5 % din suma totald a contractului.

10.2. Pentru prestarea cu intirziere a Serviciilor, Prestatorul poartd rdspundere materiald in
valpare de 0,1% din suma Serviciilor neprestate. pentru fiecare zi de intirziere, dar nu mai mult de 5 %
din suma totald a prezentului Contract.

10.3 Pentru achitarea cu intirziere, Beneficiarul poart3 rispundere materiali in valoare de 0,1%
din suma Serviciilor neachitate, pentru fiecare zi de intirziere, dar nu mai mult de 5% din suma totali a
prezentului contract.

11. Drepturi de proprietate intelectuala

11.1, Furnizorul are obligatia s3 despigubeasci achizitorul impotriva oriciror:

a) reclamatii si actiuni in justifie, ce rezultd din incilcarea unor drepturi de proprietate
intelectual (brevete, nume, marci inregistrate etc.). legate de echipamentele, materialele, instalatiile sau
utilajele folosite pentru sau in legdturd cu produsele achizitionate, §

b) daune-interese, costuri, taxe 5i cheltuieli de orice naturd, aferente, cu exceptia situatiel in care
o astfel de incilcare rezultd din respectarea Caietului de sarcini intocmit de citre achizitor.

12. Dispoxitii finale

12.1. Litigiile ce ar putea rezulta din prezentul Contract vor fi solutionate de citre Pani pe cale
amiabild. In caz contrar, ele vor fi transmise spre examinare in instanta de judecatd competentd conform
legislatiei Republicii Moldova.

12.2. De la data semndrii prezentului Contract. toate negocierile purtate si documentele
perfectate anterior isi pierd valabilitatea.

12.3 Pirjile contractante au dreptul, pe durata indeplinirli contractului, si convind asupra
modificirii clauzelor contractului, prin act aditional, numai in cazul aparifiei unor circumstante care
lrzﬁazll interesele comerciale legitime ale acestora si care nu au putut fi previzute la data incheierii



contractului. Modificarile si completdrile la prezentul Contract sint valabile numai in cazul in care au
fost perfectate in scris si au fost semnate de ambele Parti,

12.4. Nici una dintre Pirti nu are dreptul si transmit obligatiile si drepturile sale stipulate in
prezentul Contract unor terfe persoane fird acordul in scris al celeilalte pari.

12.5. Prezentul Contract este intocmit in doud exemplare in limba de stat a Republicii Moldova,
¢ite un exemplar pentru Prestator si Beneficiar.

12.6. Prezentul Contract se considerd incheiat la data semndrii si intrd in vigoare dupd
inregistrarea lui de citre Agentia Achizitii Publice si de citre Trezoreria de Stat sau de catre una din
trezoreriile teritoriale ale Ministerului Finantelor, fiind valabil pina la 31 decembrie 2017.

12.7 Responsabil pentru executarea prezentului contract din partea S.8.C. este numitd dnul

Alexandr GUTAL, Sef SGETP tel. 022 26-72-035, iar din partea Prestatorului ___

13. Datele juridica, postale si bancare ale Pirtilor

. Prestatorul de servicii

Autoritatea contractanti

' S.R.L. "DAAC System Integrator”

mun. Chigindu, str. Calea legilor. nr, 10
o/f 1006600054871

B.C. "Moldindconbank™ S.A. fil. Zorile
MOLDMD2X330

IBAN MD25MLO00O000002251430212
Tel: 022 509-730; 509-760.

Serviciul Stare Civili

mun. Chigindu, str. M. Viteazul, nr. 11/1
c/f 1008601000400

Trezoreria de Stat, Ministerul Finantelor
TREZMD2X

IBAN

Tel: 022 257-126

14. Semndturile Partilor

Prestatorul de servicii

.'

Autoritatea contractanti

Semnitura autorizati;

' Director general :

Semniitura autorizati: R
M " - d
Director G oy
I i | '-"“1i.‘,". 3
a > i
Lucia Clﬂﬂﬁw AL
Contabil:
Inregistrat nr.:
Trezoreria:
Data:



Anexanr. 1
la contractul nr. Qﬂv??
din /Y e 2017

SPECIFICATIA

Nr. Denumirea Unitatea de | Cantita | Pret unitar | Suma fird Suma cu
serviciilor masuri tea fird TVA TVA TVA

1 Servicii de ore 325 | 42450 | 180412,50 | 21649500

mentenanta . _
corectiva al SIA ; | "'
' | “Registrul de Stat | | ‘

al actelor de stare |

' civila” (SAIS) aflat | |
la balanta | I
! | Serviciului Stare ‘ |
L Civila |
‘ ‘ Suma totali: 216495,00

1 o =
Semnitura autorizati: ‘ Semnitura autorizataz-—

! ‘Director general Director foi g
& S ULITINCU Lucia CIOBANL=:

Prestatorul de servicii Autoritatea contractantd




Anexa nr. 2
la Contractul nr,

din ﬁw 2017

Formele de prestare a serviciilor de mentenanti

Serviciul de mentenantd include urmatoarea forma:

- mentenantd de corectie - modificarea in procesul de lucru al sistemului pentru corectarea
problemelor detectate (neconformitafi, erori de funcjionare) cu un impact minim asupra activititii
operationale. Serviciile de mentenantd de coreclie vor asigura suportul tuturor modulelor sistemului,
create in conformitate cu cerintele tehnice previizute in Sarcina tehnicd §i amendamente privind
claborarea sistemului si presupun activitajile de management, logisticd §i servicii de inldturare a
erorilor.

Specificatia tehnica a serviciilor de mentenanti

Nr. Denumirea si descrierea serviciilor

Mentenanta SIA “Registrul de Stat al actelor de stare civild” (SAIS) aflat la
balanta Serviciului Stare Civili

Monitorizare continud si asicurarea bunei functiondri a SIA "Registrul de stat al
actelor de stare civild™

1.2. | Investigarea, analiza si identificarea cauzelor pentru problemele raportate de cltre
; | reprezentantii Serviciului Stare Civild in utilizarea sistemulul, propunerea si elaborarea
l | solutiilor pentru implementare.

1.3. | Asigurarea regulati a copiilor de rezervi a SIA "Registrul de stat al actelor
' de stare civila”

_ | = Crearea copiilor de rezervi la nivel de sistem de operare, codul aplicatiilor
' ' sistemelor, bazelor de date, si a aplicatiilor aferente,
e Pistrarea copiilor de rezerva minim 90 zile,

1.4. | Perfectarea rapoartelor lunare de activitate pe serviciul prestat.
! |
15, Analiza s5i raportarca problemelor legate de erorile comunicate de citre |
| | beneficiar i
ji 6. | Prezentarea codului sursd a versiunilor si a documentatiei actualizate a sistemului.
[ | {

Servicitle de mentenantd vor i executate in raport cu implicirile indicatorului om/ord aferent
actiunilor necesare privind mentenanta corectiva pe parcursul perioadei de prestare a serviciilor.

Serviciile de mentenanta de corectie vor cuprinde:
» Receptionarea incidentelor prin telefon, e-mail sau fax (help-desk);

o Evaluarea incidentelor;

Seolutionarea incidentelor:
Actualizarea jurnalului de incidente.

'\.‘.
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Termenii de reactie in cazul parvenirii solicitirilor de suport este prezentatd in tabelul

de mai jos.
I ! Timp max. de recuperare
I t / timp max. pentru
Neconcordanti | Descriere solutionare o singuri
: problemi (ore de lucru,
i zile)
Problema  serioasd, care impiedicd | Timp max. de recuperare: 4 ore.
Criticd funcfionarea  intregului sistem conform | Timp max. pentru corectare a
| destinatiei sale. cauzei: ¥ ore
| Probleme, ¢ au  influentd Ti 4 & aib
inaltd asupra asigurdrii funcfionalitaii imp max. de recuperre: & ore. |
: : 2 Timp max. pentru corectare a. |
inalta sistemului. Astfel de neconcordante pot R |
. . . | cauzel:
! conduce la restrictionarea utilizirn a unet
! péirti a sistemului.
| Probleme ce (in de dereglarile | i o
functionalititii sistemului §i, care pot i | IMp max. ¢e recuperdare: =
: i : e | Timp max. pentru corectare a
Medie solutionate fara riscul picrderii de date e 3 il
| sau prejudicierea functionalititii fousiiddeon:
l sistemului,
f Probleme cu impact mic sau foarte mic | Ti 4 o
, asupra functionalitdtii sistemului. De T'me o R ERERR R S
:Micﬂ e:-;ernplu, proh[eme lﬂgﬂlﬂ de Imp max. pentru coreciare a

afisarca mesajelor sau modificin in
documentatic,

cauzel: 4 zile

Prestatorul de servicii

Autoritatea contractanti

Semnitura autorizati:

Director general

I ——

* Semniitura auto




ADRESA DE SERVICE AUTORIZAT DIN MOLDOVA
SC "DAAC System Integrator” SRL
IT Service Center
10 Calea Iesilor str., Chisindu, Moldova, 2069-MD
Tel.: (+373 22) 509 777
E-mail: servicedesk@dsi.md
SERVICE CENTRU
1.1 Despre departament

Pentru realizarea lucrdrilor de deservire, in cadrul companiei DAAC System Integrator ac-
tiveaza un departament dedicat de deservire tehnica.

In prezent, in cadrul departamentului activeazs in jur de 50 de experti calificati, Majoritatea
dintre ei au fost instruiti in stréindtate la cursuri specializate si la seminare. Multi dintre ei
detin certificate ale brand-urilor recunoscute la nivel mondial, cum ar fi Oracle, Dell, CISCO,
Microsoft, APC, Apple, FG Wilson, si altele.

Departamentul este dotat cu echipament electronic specializat in valoare de peste 50 de mii
de dolari si cu un depozit de piese de schimb in valoare de peste 400 de mii de dolari, De
asemenea, centrul de deservire dispune de transport auto specializat pentru deservire pe
teritoriul clientului.

1.2 Certificarile noastre
Compania DAAC System Integrator detine statutul de Service Partner pentru:

- APC Authorized Depot Repair Service Center
- Apple Autherized Service Provider
Dell Authorized Service Center
Fujitsu Qualified Service Partner
OKI Authorized Service Center
- Zyxell Authorized Service Center
- Wincor-Nixdorf Authorized Service Partner
- Hitachi Authorized Service Partner
- Oracle Authorized Service Partner

Acest lucru permite Departamentului de Deservire Tehnich s& realizeze gratuit deservirea si
reparatia echipamentului pe baza de garantie de la producatorii indicati, indiferent de locul
achizitionarii lui.

1.3 Serviciile oferite

Setul de servicii oferite de citre Departamentul de Deservire Tehnics include:

- "Hot-Line” - linia fierbinte de suport tehnic;
"On-site service” — deservire, care presupune aflarea la sediul clientului =
- Diagnosticul echipamentului defectat;
- Instalarea echipamentului;
- Instalarea si configurarea software-ului;



Notificarea clientului cu posibilitatea trimiterii noilor versiuni ale programelor, driverelor dis-
pozitivelor;

Deservire pe baza de garantie;

Deservire post-garantie;

Suport tehnic;

[T-outsourdng.

2 Service Desk
2.1 Serviciul Service Desk

Pentru asigurarea realizarii eficiente a serviciilor tehnice in cadrul Departamentului de De-
servire Tehnicd se utilizeazd serviciul automatizat de suport tehnic (ServiceDesk) pe baza
standardelor IT Infrastructure Library (ITIL) si managementul calitdtii serviciilor IT (IT Ser-
vice Management — ITSM). Recunoscutd la nivel mondial, metodologia ITIL de realizare a
serviciului de suport tehnic descrie cele mai bune practici de organizare a lucrului si de inter-
actiune intre departamentele IT ale companiei.

Avantajele solutiei pe baza ITIL/ITSM:

Furnizarea serviciilor IT devine mult mai orientatd spre client, acordul asupra calititii ser-
viciilor inlesneste imbun3tatirea relatiilor:

Serviciile sint descrise mai bine, in limbajul clientului si cu detaliile necesare;

Control imbun&tatit al calitatii si costului serviciilor;

Relatie imbunatdtitd intre client si contractant:

Serviciul Service Desk integrat in cadrul companiei noastre indeplineste functiile de primire si
prelucrare a solicitarilor, incidentelor, cererilor de deservire, reclamatiilor, cererilor de substi-
tuire a detaliilor, precum si analiza ulterioard si interpretarea lor.

2.2 Avantajele utilizarii sistemului Service Desk

W
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Punct unic de intrare pentru clienti — toate solicitirile sint primite pe un telefon multi-line,
sau pe un e-mail unic;

Simplificarea procedurii de restabilire a operatiunilor normale de prestare a serviciilor cu
pierderi minime pentru dienti in cadrul nivelului de servidi convenit si a prioritatilor afacerii.

Orice solicitare, parvenitd prin intermediul Service Desk, trece prin urmdtoarele etape:

Primirea cererii, prima interactiune cu clientii;

inregish'area incidentului sau a cererii de deservire;

Efectuarea evaludrii initiale a solicitarii, incercarea de a o rezolva sau de a determina, cine
poate sa 0 rezolve;

Numirea inginerului, responsabil de rezolvarea problemei:

Identificarea problemei;

Rezolvarea problemei;

Determinarea necesitatii instruirii clientilor;

Inchiderea incidentului si notificarea clientului.

3. Garantia

3.1 Dispozitii generale



Deservirea pe bazd de garantie constd in eliminarea gratuitd a defectelor echipamentului prin
diagnosticarea, configurarea si reparatia partilor sale componente sau a echipamentului in-
tegral. Compania DAAC System Integrator asigurd deservire pe bazi de garantie a
echipamentului vindut pe toata perioada termenului de garantie a lui. Termenul de garantie
a echipamentului, timpul de reactie, locul deservirii (12 locul instalrii echipamentului sau in
centrul de deservire) sint indicate in contractul de livrare. Termenul de garantie incepe din
momentul receptionarii sistemului.

Eliminarea problemelor cu echipamentul aflat la deservire pe baz3 de garantie, se realizeazs
pe baza solicitarilor depuse de cétre colaboratorii clientului.

Rezolvarea problemelor conform solicitdrii depuse de citre client poate fi realizatd in felul
urmator:

Consultarea utilizatorilor la telefon pentru eliminarea problemelor de sine stititor:

Prin intermediul conectarii de la distanta la echipament;

Inginerul merge la client, locul unde a fost instalat echipamentul, in cazul c3 exist3 probleme
cu echipamentul, care necesitd reparatie sau trebuie substituit.

Reparatia echipamentului defectat poate fi realizatd pe loc, sau in centrul de deservire a
contractantului.

Clientul are dreptul sa instaleze echipament aditional sau software de sine stititor. Atunci,
insd, el preia responsabilitatea completd asupra corectitudinii instal&rii si utilizarii. Contract-
antul poate oferi, dacd este necesar, suport consultativ gratis, ins3 solicitarea de indeplinire
a lucrarilor mentionate va fi realizatd cu platd conform preturilor contractantului,

Dacd in echipamentul de server sau in sistemul de pdstrare sint identificate elemente
aditionale, care nu sint indicate in caietul de sarcini, de exemplu, adaptoare de retea,
achizitionate de catre client dupé livrarea echipamentului, deservirea pe baza de garantie se
realizeaza numai pentru remedierea defectului, care nu este o consecinta directd a utilizari
unor astfel de elemente.

3.2 Ordinea, in care sint realizate obligatiunile de garantie

La receptionarea solicitarii asupra defectului identificat la echipament sau din cauza
problemelor in functionarea sistemului, prima linie de suport tehnic a contractantului va de-
pune eforturile pentru eliminarea de la distantd a problemei, dac3 ea nu a apdrut in urma
defectelor la nivel de hardware;

in cazul imposibilititii rezolvarii problemei de la distanta, seful serviciului de suport numeste
un inginer responsabil i se ia hotdrirea de a merge la locul instalirii echipamentului;
Inginerul va fi pe loc nu mai tirziu de ziua urmtoare lucritoare;

Inginerul ia hotdrirea de a elimina defectul la locul instal&rii sau de a livra echipamentul defect
in centrul de deservire a contractantului. Livrarea echipamentului in centrul de deservire si
inapoi se realizeazd din contul clientului.

Pe perioada de garantie nu se livreaza tehnic3 echivalents:

Determinarea cauzelor defectelor echipamentului in centrul de deservire se realizeazs Tn ter-
men de 3 zile, dupa ce clientul va fi notificat asupra motivului defectului, a metodelor si
termenelcr de eliminare a lor;

in cazul imposibilitatii realizarii reparatiei, producitorul pregéteste substituirea echipamen-
tului. In cazul ¢4 se ia hotarirea de a substitui echipamentul sau numai parti componente ale
lui, producétorul are dreptul s solicite de la client materiale insotitoare (documentatie
tehnicd, purtatori de informatii, cabluri de conectare si altele), care intra in setul de livrare a
echipamentului;



Substituirea detaliilor defecte si a echipamentului integral se realizeazé conform regulilor sta-
bilite de cétre producator. Contractantul va depune maxim efort pentru eliminarea defectelor,
cu toate acestea termenul de reparatie sau de substituire nu va dep3si 30 de zile calendar-
istice;

Livrarea echipamentului reparat sau a componentelor echipamentului se realizeaz3 din contul
contractantului in limitele orasului Chisindu.

Informatie suplimentara:

Garantia pentru piesa de schimb originald, precum si pentru echipamentul integral, substitu-
ite pe perioada de garantie, expird in momentul cind se incheie termenul de garantie, con-
form contractului de cumpd@rare-vinzare:

Toate detaliile si nodurile substituite conform garantiei sint proprietatea contractantului si se
restituie la cerere;

Incompatibilitatea hardware sau software cu alte echipamente ale clientului, care nu au fost
mentionate in cerintele fatd de echipamentul livrat in contractul de livrare, nu constituie o
baza pentru reparatia de garantie, pentru substituire sau returnare a detaliului;
Contractantul se obliga sd asigure confidentialitatea informatiei primite in timpul administrarii
retelei clientului.

3. 3 Lucrari de intretinere

Majoritatea problemelor de performant3 a tehnicii de calcul se asociazé cu desfisurarea prea
tirzie a intretinerii si a diagnosticului.

Diagnosticul realizat la timp permite reducerea considerabild a numrului de disfunctii in sis-
tem si identificarea problemelor ascunse, care pot duce in viitor la proasta functionare a
tehnicii informatice.

Lucrdrile de intretinere se desfisoara nu mai rar de o dat3 pe an pentru tehnica instalata in
orasul Chisinau.

La diagnosticarea partii hardware a serverului, a unei statii de lucru sau a unui laptop, se
verifica:

Stabilitatea functiondrii memoriei operationale;

Viteza de reactie a procesorului central:

Starea discului dur;

Performanta adaptorului video;

Regimul de temperaturd a pértilor componente ale computerului;

La diagnosticarea software-ului, se verifica:

Starea registrului memoriei operationale;
Prezenta erorilor in sistemul de fisiere;
Prezenta actualizarilor critice ale sistemului operational.

Profilaxia (deservirea) computerului include;

Corectarea erorilor in sistemul de fisiere si registrul sistemului operational;
Verificarea contra virusilor si altor software-uri ru intentionate;



Instalarea actualizarilor necesare de software;

Crearea copiilor de rezerva a registrului si punctelor de control, restabilirea stirilor stabile ale
sistemului;

Back up al informatiilor importante atit in interiorul discului dur, cit si pe purtitorii mobili de
informatie.

Actiunile indeplinite in cadrul lucrrilor de intretinere:

Se realizeaza anchetarea utilizatorilor asupra problemelor existente;

Se verifica starea programului antivirus. Se actualizeazi baza de date a programului antivirus;
Se analizeazd Event Viewer in vederea identificarii prezentei erorilor de sistem cu scopul de
a le elimina;

Se verificd locul documentelor, cu care lucreazd utilizatorul. Documentele trebuie s3 fie sau
pe un disc logic, diferit de cel de incarcare, sau intr-o map3 separat, alocats pe server. Dac
este necesar, se ofera consultatie utilizatorului si ajutor la migrarea documentelor;

Se verifica volumul spatiului liber pe discul dur, se sterg fisierele temporare. in cazul, in care
nu este spatiu necesar pe discul dur, utilizatorului i se dau recomandsri, cum ar putea s3
sporeasca spatiul liber stergind informatie inutild sau programe:

Se verifica dacd pe discul dur existd erori logice si fizice si se elimin erorile identificate;

Se elimina disfunctiile, de care se plingea utilizatorul, dacd ele nu au fost eliminate dupa
realizarea tuturor procedurilor;

Se verifica starea unitatii de sistem, daca se depisteazi prea mult praf, unitatea de sistem va
fi curatatd. Dupé incheierea procedurii trebuie s3 verificati c3 la reconectarea unitatii de sis-
tem, toate cablurile au fost conectate corect si sigur;

Se verificd monitorul, asa incit el sa fie configurat pentru functionare optimd — rezolutie/lu-
minozitate/contrast;

Se verifica performanta UPS-ului si a perifericelor.

4. Suportul post-garantie
4.1 Dispozitii generale

Dupa incheierea pericadei de garantie a echipamentului, poate fi oferit suport post-garantie
pentru detalii separate, pentru noduri si pentru péartile componente mari in dependentd de
termenul de exploatare, incepind din momentul achizitionrii.

Deservire tehnica unica.

Acest tip de deservire corporativi a organizatiilor este ieftin, dar un mod destul de eficient
de a rezolva problemele aprute la tehnica de calcul.

Avantajul lui — economiseste mijloacele financiare, deoarece lipsesc plecarile programate la
client.

Deservire tehnicad in bazad de abonament.

Deservirea in bazd de abonament presupune realizarea de citre colaboratorii nostri a intregii
game de lucrdri pentru asigurarea functionérii neintrerupte a echipamentului, inclusiv lucrari
de intretinere preventivd, consultiri telefonice, plecari operative la client.

Tipurile de echipamente deservite.



Departamentul de deservire tehnica oferd suport urmatoarelor tipuri de echipament:

Calculatoare personale si periferice, inclusiv laptop-uri, monitoare, imprimante, scanere, mul-
tifunctionale si altele;

Servere si echipament de retea;

Bancomate Wincor Nixdorf, Diebold si NCR;

Surse de alimentare neintreruptibild APC, de la aparate slabe pentru birou pind la cele indus-
triale de citeva sute de kilowati.

Generatoare diesel de putere mica si mare.

Sisteme de racire a camerelor de server (pe baza de freon sau apd);

Imprimante lineare OKI, Printronix.

Si multe altele.
4.2 Ordinea de realizare a obligatiilor post-garantie

- Receptionarea echipamentului pentru deservirea post-garantie se realizeazs de citre per-
sonalul contractantului. Daca intre data de expirare a termenului de garantie si reception3rii
pentru deservire exista un interval de timp, atunci echipamentul este expus in mod obligato-
riu unei expertize tehnice preliminare.

- Dacd in procesul de expertizd tehnicd a echipamentului vor fi identificate piese defecte sau
epuizate, aceste date vor fi fixate in documentul expertizei tehnice.

- Echipamentul va fi primit pentru deservire dup3 eliminarea tuturor defectelor identificate.

- Eliminarea defectelor identificate in timpul expertizei tehnice poate fi realizata de sine
statdtor de catre client sau de cdtre contractant, daci va fi Imputernicit de citre client.
Eliminarea defectelor se realizeaza contra plati conform listei de preturi ale contractantului.

- Suportul post-garantie poate fi oferit in dependentd de planul ales de citre client, in
urmatoarele variante:

a. deservire fara piesele de schimb incluse: contractantul realizeazs suportul complet al
echipamentului, insd piesele defecte schimbate sint platite de citre client;

b. prelungire standard a termenului de garantie: lucrul si substituirea detaliilor din contul
contractantului;

c. prelungirea termenului de garantie cu timp garantat de restabilire: lucrul si piesele de
schimb din contul contractantului, impul de restabilire a performantei echipamentului in de-
pendenta de planul de deservire ales de citre client. Timpul minim de restabilire - 8 ore.

- Eliminarea problemelor echipamentului, care se supune deservirii post-garantie se realiz-
eazd pe baza cererilor depuse de cétre colaboratorii dientului. Regulile de depunere a
cererilor pentru deservirea post-garantie sint analoge celor de garantie.

- Rezolvarea problemelor conform cererii depuse de citre client poate fi realizati:
a. prin consultarea telefonica a utilizatorilor cu scopul de a elimina problema de sine stitstor

b. prin intermediul conectérii de la distants la echipament



¢. inginerul contractantului merge la locul echipamentului in cazul ca echipamentul prezint3
defecte, care trebuie reparate sau sint necesare substituiri ale pieselor.

- Repararea echipamentului defectat poate fi realizat3 pe loc, sau in centrul de deservire a
contractantului. Varianta de deservire este aleasa de catre contractant, reiesind din complex-
itate, actiunile sale fiind discutate cu colaboratorii clientului.

4. Outsourcing

IT-outsourdng — reprezinta predarea completd pentru deservire a sistemelor informationale.
Avantajele principale ale outsourcing-ului pentru companii:

Concentrarea asupra business-proceselor principale;
Obtinerea unui nivel mai inalt de servicii;

Reducerea cheltuielilor pentru infrastructura IT;

Predarea si minimizarea riscurilor operationale de proces;

Parametrii de deservire:

Regimul standard de livrare a serviciillor companiei:

5x8, in timpul de lucru.

in dependentd de necesitatile clientului deservirea poate fi livratd in regimuri:

5x12 — 12 ore in zilele de lucru
5x24 —in regim non-stop in zilele de lucru
7x24 —n regim non-stop 365 de zle pe an

sau in alt regim solicitat de cétre client.

Timpul de reactie (timpul intre inregistrarea cererii si inceperea lucrdrilor de eliminare a
problemelor) depinde de parametrii contractului si prioritatile cererii.

Conform standardelor, timpul de reactie pentru incidente (defectiuni in performanta
echipamentului) constituie 4 ore, insd pentru sarcini cu prioritate inalt3 poate fi in jur de o
ord.
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