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(F4.3.1) OFERTA TEHNICA

1. Prezentare Generala

Prestatorul va asigura prestarea servicilor de mentenant3d si suport tehnic pentru Platforma
hard/soft a Sistemului de Plati Interbancare (pSAPI).

2. Scopuri si Obiective

Prestatorul va tine scopul acestui SLA-ului de a stabili conditiile si angajamentele necesare in
prestarea serviciilor de mentinere pentru infrastructura SAPI (pSAPI) cdtre Beneficiar.

Obiectivul general este de a asigura functionarea infrastructurii SAPI (PSAPI), bazatd pe
componente hardware si software enumerate in continuare, instalate si configurate in centrele
de date ale Bancii Nationale a Moldovei, in parametrii de functionare stabiliti in SLA.

3. Obligatiile Beneficiarului:
3.1. Beneficiarul este obligat s3 respecte conditiile de exploatare prevazute in instructiunea

tehnica pentru Echipament si Produsele Program si in Ghidul Operational. Inaintea
depunerii unei cereri de prestarea a serviciilor citre Prestator, Beneficiarul trebuie s
execute toate actiunile operationale necesare previzute pentru pSAPI in Ghidul
Operational. Daca aceste actiuni nu vor solutiona problema, Beneficiarul instiinteaza
imediat despre existenta incidentului. Beneficiarul asigura, nu mai rar de o datd in 24 de
ore si inainte de efectuare a lucrérilor de mentenantd, efectuarea copiilor (arhivd) de
rezerva a tuturor datelor (informatiei) si sistemelor conform recomandrilor primite de la
Prestator. Prestatorul este in drept s3 verifice integritatea copiilor (arhivd) de rezerva.
Prestatorul nu poartd in nici un caz raspundere pentru orice: pierdere posibila a datelor
sau altor informatii de catre Beneficiar si/sau prejudiciul Tn legdturd cu exploatarea pSAPI.

3.2. Beneficiarul trebuie s3 ofere pentru personalul Prestatorului urmatoarele:

3.2.1. Acces necesar si securizat la pSAPI.

3.2.2. Loc de munca dotat corespunzitor la sediul Beneficiarului necesar pentru deservirea
tehnica a Echipamentului si Produselor Program.

3.2.3. Prezenta specialistului Beneficiarului in scopul asistdrii la efectuarea lucrarilor ,on-
site”

3.2.4. Asigurarea Prestatorului cu toat informatia necesard despre Echipament si incident
(ce a adus la defectarea Iui) asa precum log-file, setdrile precedente si altele.

3.2.5. Asigurarea posibilitatii de testare a PSAPI de cétre Prestatorul.

4. Obligatiile Prestatorului:
4.1. Prestatorul este obligat s& asigure servicii de intretinere si repunerea in functiune a

componentelor solutiei la nivelul intregii solutii, respectand termenii de interventie si de
rezolvare a incidentelor precizati in continuare.

Prestarea serviciilor de mentenant si suport tehnic in vederea disponibilitatii si function3rii
in parametri normali a serviciilor sustinute de catre sistemul informatic integrat.

Va asista Beneficiarul la activititile de proiectare, configurare, instalare, punere in functiune
si optimizare a configuratiilor infrastructurii SAPI (pSAPI).

Prestatorul va asista Beneficiarul cu informatii tehnice, proceduri, planuri de implementare,
specificatii tehnice, bune practici, analize tehnice.




e Prestatorul va elabora recomandarile privind procedurile de copiere (backup) si restabilire
a datelor, fisierelor si programelor ce sunt parte componentd a sistemelor mentinute.

e Prestatorul va furniza lunar un raport care va contine un set de informatii cu privire la starea
generald a componentelor solutiei de virtualizare, obtinute cu ajutorul instrumentelor de
monitorizare si management instalate Beneficiarului.

e Prestatorul la cerere Beneficiarului s& asigure dreptul de acces la interfata Help Desk in
vederea inregistrarii solicitérilor de servicii, inclusiv nivelurile de severitate si generarea
rapoartelor de gestiune a incidentelor.

5. Lista serviciilor de mentinere garantate.
5.1. Consultanta la telefon: Asistenta consultativa in rezolvarea problemelor, legate de
Echipament si Produsele Program.
5.2. Suportul tehnic asigurat atit de la distant3 si ,,on-site”. Suportul tehnic poate fi
asigurat de cdtre Prestator atét de la distantd cat si la locatie.

Suportul tehnic include:

o Diagnosticarea problemei

 Solutionarea problemei tehnice aparute in momentul exploatarii

e Efectuarea lucrérilor ce tin de schimbarea pieselor disponibile Beneficiarului

e Testarea compatibilititii Echipamentului si Produselor Program

e Setarea noului functional ce tine de functionarea sistemului in intregime

« Consultatie privind administrarea si exploatarea sistemului si a componentelor separate

e Prestatorul instaleazs update-urile si corectarile microprogramelor, drivere-lor, produselor
software pentru Echipamentul oferit de catre Beneficiar

e Participarea Prestatorului la procesul de testare a rezilientei echipamentului pentru stabilirea
nivelului de conformitate de accesibilitate, performanta si siguranta a pSAPI la cerintele.

5.3. Lucrdrile de profilaxie. Executarea lunara a lucrarilor de profilaxie includ urmatoarele:

e Vizita la locul amplasirii echipamentului, examinarea starii fizice a
echipamentului, verificarea conditiilor de functionare.
e Analiza jurnalului de evenimente a echipamentului.
e Analiza jurnalului de evenimente a produsului software.
5.4. Actualizarea versiunii produselor program: Prestatorul instaleaza si testeaza

actualizirile, drive-eurilor, produsului software pentru pSAPI disponibile Beneficiarului.
5.5. Actualizarea documentelor de utilizarea sistemului: Prestator este responsabil

pentru actualizarea documentele privind utilizarea echipamentului si produsului software
in urma modificari.

5.6. Serviciul de instiintare prealabila: instintarea periodica, parvenita de la Prestator,

care contine informatii despre problemele si defectiunile aparute precum si metodele de
prevenire sau corectare a acestora.

6. Conditii de prestare a serviciilor de suport tehnic

Prezenta descriere stabileste conditiile specifice de prestare a serviciilor suport tehnic ale
Prestatorului cdtre Beneficiar.

6.1. Cererile de suport:

6.1.1. Beneficiarul desemneazd persoane responsabile, in continuare - Persoane de
Contact cu dreptul de a solicita suport tehnic catre Prestator. Fiecare Persoana de



Contact trebuie sa posede cunostintele in baza recomandarilor a Prestatorului pentru

monitorizarea pSAPI. Beneficiarul este obligat s& informeze Prestatorul asupra listei
Persoanelor de Contact, precum si referitor la orice modificare efectuats in aceasts

lista.

6.1.2. Cererea este trimisd de un reprezentant din lista Persoanelor de Contact in
Departamentul de deservire tehnic3 al Prestatorului.
In orele de lucru: prin e-mail (servicedesk@integrator.md) sau prin apel telefonic
(373-22) 509 777, dar cu confirmare obligatorie a cererii prin e-mail.
In afara orelor de lucru: prin apel telefonic (numarul de deserviciu va fi anuntat de
Prestastor), dar cu confirmare obligatorie a cererii prin e-mail in ziua urmatoare de

lucru.

6.1.3. Cererea trebuie s& cuprind urmatoarele informatii:

6.1.3.1. Numele, Prenumele persoanei de contact

6.1.3.2. Telefon, E-mail

6.1.3.3.  Numarul contractului

6.1.3.4. Denumirea organizatiei Beneficiarului

6.1.3.5. Tipul si num&rul de serie al sistemului

6.1.3.6. Adresa postald a locatiei echipamentului

6.1.3.7. Descrierea detaliata a problemei si gradul de prioritate pentru solutionarea
problemei.

6.1.4. In caz de clasificarea problemei drept criticd Beneficiarul este obligat sa apeleze in
primul rand Departamentul de deservire tehnic3 al Prestatorului la numarul de telefon:
(373 22) 509 777 sau la un numar de telefon suplimentar oferit de Prestator.

7. Prioritatile Beneficiarului in prestarea Serviciilor.

7.1.In cazul apeldrii unei cereri de suport Persoana de Contact specificd prioritatea cererii:
INALTA, MEDIE si JOASA.

7.2. INALTA - SAPI nu functioneaza sau este o problem ce afecteazi critic business procesele

Beneficiarului.

7.3. MEDIE - Functionalitatea pSAPI sufers probleme sau business procesele Beneficiarului
sunt afectate de performanta scizutd a sistemului.

7.4. JOASA - Este afectatd activitatea PSAPI care poate fi aménaté pe o perioads de timp
suficientd pentru rezolvarea incidentului, f3r§ sciderea productivitatii.

Perioada de disponibilitate pentru prestarea Serviciilor (SLA).

Servicii

Suport

Perioada de prestare a

serviciilor

Timpul de reactie

24 ore x 7 zile

Prioritatea incidentelor
Inalts Medie Joas3

15 minute in orele 7:00-
23:00, 30 minute in afara 60 minute 4 ore
orelor 7:00-23:00



Servicii Suport

90 minute n orele 7:00-

Constatarea defectiunii  23:00, 4 ore in afara orelor Maxim 4 ore 1 zi lucratoare

Timpul de restabilire a

7:00-23:00

4 ore dupa producerea

s “ incidentului in orele 7:00- , : Maxim 30 ile
functionalitatii (inclusiv MEIE TR ".1 oy 2 zile lucratoare wy - @
<olisiadaiiiorars) 23:00, 8 ore in afara orelor calendaristice

- Po 7:00-23:00
2 ¥ ; iy Maxim 9 zl :
Timpul de solutionare Maxim 30 zile calendaristice - -2 Cel mai bun efort

calendaristice

Nota:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

8.

Timpul specificat este valabil pentru Echipamentul situat in raza municipiului Chisindu. Pentru
Echipamentul amplasat in afara municipiului Chisindu, timpul specificat anterior se majoreaza

cu timpul necesar inginerului pentru a parcurge distant3 la destinatie cu o viteza medie de 50
km/h.

Tn cazul in care remedierea incidentelor de criticitate medie si joasa poate afecta
functionarea altor servicii sistemului informational (SI) al Beneficiarului, la solicitarea acestora
lucrérile de remediere pot fi aminate pentru cea mai apropiaté perioada de deservire a SI, de
reguld, zilele de odihna. Acest fapt trebuie sé fie documentat de reprezentantii ambelor parti,
prin stabilirea unui nou termen de SLA.

Timpul specificat nu include durata efecturii si/sau verificarii copiilor (arhivd) de rezerva a
datelor (informatiei) si sistemelor conform recomandarilor primite de la Prestator.

Dat fiind faptul ca volumul de date din copiile de rezerva ale clientului si totodata timpul de
despachetare a datelor din copiile de rezervé nu depind de executor (in cazul dat: DAAC

System Integrator SRL), timpul de recuperare pentru toate prioritatile nu va include in sine
timpul de extragere a copiilor de rezerva.

in cazul in care pentru solutionarea incidentului este nevoie de piese de schimb, versiuni noi
ale software-ului, actualizéri, patch-uri - termenul de restabilire si solutionare se va extinde
pentru perioada necesara de a livra cele mentionate mai sus.

Executorul nu va fi responsabil pentru respectarea termenilor prevézuti in SLA, in cazul in
care cauza de accidentului au fost:

a) neglijenta angajatilor clientului
b) notificarea intarziatd a unui incident

¢) exploatarea incorectd a sistemului, in afara ghidului de instructiuni de administrare

d) actiunile deliberate ale clientului

e) atragerea specialistilor necalificati sau companii terte pentru a efectua operatiuni intretinere
a sistemului

Penalitati:



Valoarea penalitatii din pretul lunar | Valoarea penalititii din pretul

Prioritatea al serviciilor prestate cu intirziere lunar al serviciilor prestate cu
incidentului corespunzatoare timpului de intirziere corespunzitoare
restabilire a functionalitatii timpului de solutionare
" o tru fi % de intirzie 2% pentru fiecare zi de
3 ra de intirziere |, ., .
Inalta 10% pentru fiecare ora intirziere
o fru fi i de intirziere 0.1% pentru fiecare zi de
i I zZi intirzier s
Medie 1% pentru fiecare zi de intirziere
Joasa 0.1% pentru fiecare zi de intirziere -

Notd: Suma penalitdtii calculate pentru o lund nu va depasi 100% din suma platii pentru serviciile
prestate pentru aceasta perioada.

9. Managementul Incidentelor. Interventia in caz de incident hardware si software

Are ca scop diagnosticarea incidentelor hardware si software ale Echipamentelor care fac
obiectul contractului si remedierea acestora in limitele contractului. Rezolvarea incidentelor
hardware se face prin depanare sau inlocuire de echipamente sau subansamble ale acestora in
locatia Beneficiarului. Efectuarea lucrérilor ce tin de schimbarea pieselor disponibile Beneficiarului
se efectueazd in cazul in care contracte de garantie a echipamentului incheiate intre Beneficiar si
companiile terte nu interzic aceasta interventie.

Rezolvarea incidentelor software se face prin remedierea configuratiilor, a anomaliilor
software si repunerea in functiune a Echipamentelor.

Rezolvarea incidentelor de orice naturg se face cu pastrarea, eventual cresterea, 1n nici un
caz diminuarea, caracteristicilor tehnice ale Echipamentului original si/sau a performantelor de
functionare.

Echipamentul de inlocuire, sau acelasi echipament readus in stare de functionare, va fi
reconfigurat si reconectat si i se va verifica functionalitatea in mediul n care a fost utilizat anterior

w

interventiei. Prestatorul va desfisura si activitati de refacere configuratie atunci cand specificul
interventiei la incident o va impune. Beneficiarul va pune la dispozitie backup-urile necesare.

Componentele utilizate pentru reparare vor fi functional identice cu cele inlocuite. Sunt
posibile substitutii, dar numai cu pastrarea caracteristicilor tehnice. Piesele de schimb vor fi
originare (fabricate de producitorul piesei originare ce trebuie schimbatd) si noi (nu sunt admise
piese de schimb ce au fost reconditionate).

In cazul agredrii si aplicirii unei solutii, in Fisa de interventie va fi mentionat si apelul,
respectiv raspunsul, la nivelul de suport al Producdtorului. In functie de rdspunsul acestuia,
Prestatorul va aplica solutia finald imediat ce aceasta este disponibild, intr-un interval de timp
agreat cu Beneficiarul (astfel inct s& se perturbe cat mai putin activitatea curentd).

Verificarea post-depanare software se va face prin aplicarea de la nivel central a testelor de
functionalitate, performantd si securitate specifice.

Timpul de remediere a incidentelor reprezinta durata de timp mdsuratd din momentul
comunicarii unui incident pana in momentul rezolvarii acestuia.

Remedierea incidentului implicd accesul in sediile Beneficiarului pentru activititi de
remediere pe perioada timpului de remediere a incidentului.

Semnat:

Nume: Ion Sirbu

In calitate de: Director

Ofertantul: DAAC Software System S.R.L.
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