Acordarea garantiei asupra SIA ISS dupa prestarea totala a serviciilor conform

contractului

“Servicii de mentenanta adaptiva a SIA PFM (Jobless) conform prevederilor
legislative LP302 din 26.10.23, MO404-407/31.10.23 art.703; in vigoare 31.01.24,
LP165 din 26.06.25, MO343-345/03.07.25 art.429; in vigoare 03.08.25 si LP112 din

22.05.25, M0257-260/28.05.25 art.300; in vigoare 01.01.26 la Legea 105/2018 si HG

1. Partile contractante

1276/2018”

Acest Acord privind Nivelul Serviciilor (SLA) se incheie intre:

e Furnizorul de servicii (Prestatorul): H-Imageinfo

o Beneficiarul (Clientul): Agentia Nationala pentru Ocuparea Fortei de Munca

2. Obiectul SLA

Acest SLA defineste conditiile de mentenanta si suport tehnic IT, inclusiv timpii de

reactie, nivelurile de prioritate si responsabilitatile partilor.

3. Niveluri de suport si timpi de reactie

Solutionarea incidentelor in functie
de prioritatea lor Prioritatea
incidentului
Critica
Inalta
Medie
Joasa

Solutionarea solicitarilor in functie de
prioritatea lor Prioritatea solicitarii
Critica
Inalta
Medie
Joasa

4. Disponibilitate serviciu

Timpul de reactie

cel mult 2 minute
cel mult 10 minute
cel mult 2 ore
cel mult 2 zile

Timpul de reactie

cel mult 10 minute
cel mult 15 minute
cel mult 2 ore

cel mult 2 zile

e Suporttehnic: [ex. Luni-Vineri, 09:00-18:00].

¢ Disponibilitate sistem garantata: min. 99,5% pe luna.

5. Raportare si monitorizare

Timpul de solutionare

cel mult 15 minute
cel mult 2 ore

cel mai bun efort
cel mai bun efort

Timpul de solutionare

cel mult 20 minute
cel mult 2 ore

cel mult 6 ore

cel mai bun efort

e Prestatorulva tine evidenta incidentelor printr-un sistem de ticketing.



6. Garantie si remedieri
e Prestatorul acorda garantie minim 12 luni pentru serviciile livrate.

« Inaceasts perioada, toate erorile sau defectiunile aparute din vina Prestatorului
vor fi remediate fara costuri suplimentare.

7. Penalitati pentru nerespectarea SLA
e Extinderea perioadei de garantie.

e Penalitati financiare conform contractului principal.

8. Exceptii
SLA nu se aplicain caz de:

o Forta majora (intreruperi energie, dezastre naturale etc.);
« Probleme generate de echipamente/softuri terte neadministrate de Prestator;

e Utilizare necorespunzatoare a sistemelor de catre personalul Beneficiarului.

9. Durata siincetarea
Acest SLA este valabil pe toata perioada contractului de mentenanta IT si poate fi
revizuit de comun acord.
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