ANEXA nr.1 Formular 4.1
Propunerea Tehnica

Obligatiunile S&T IT Services SRL, privind serviciile de mentenanta si suportul tehnic
al Sistemului de reglementare electronica al fluxului de cetateni “Rand Electronic, va in-
clude urmatoarele activitati:

a. Asigurarea serviciilor de mentenanta si suport local a modulelor software (fara suport
partea de hardware, dispozitivelor) a complexului indicat mai sus (producator - compania
Qmatic) pe baza suportului producatorului;

b. Asigurarea serviciilor de mentenanta si suport a interfetei web pentru inscrierea preala-
bila

a Complexului. Inscrierea prealabild se executa prin 2 servere diferite: pr
gramare.asp.gov.md si prin serverul interior din cadrul ASP - CallCentru.a

Servicii:
a. Asigurarea mentenantei Sistemului de reglementare electronica a fluxului de cetateni
”Rand Electronic” (fara partea hardware ), inldturarea problemelor depistate in cadrul
exploatarii sistemului;
b. Asigurarea restabilirii functionarii software sistemului respectiv in limitele compe-
tentelor
sale (la distanta si/sau deplasarea la fata locului);
C. Asigurarea consultarii continue a colaboratorilor ASP in procesul de ajustarea software
a sistemului, adaptarea conform necesitatilor si/sau schimbarilor in legislatie, in limita
instrumentelor existente ale platformei;
d. Asigurarea diagnosticarii lunare a viabilitatii partea software a sistemului cu prezen-
tarea raportului, consultarea si informarea privind aparitia erorilor depistate;
e. Asigurarea lucrarilor pentru deservirea produselor de program a platformei, verificarea
si optimizarea bazelor de date;
f. La necesitate — emiterea recomandarilor de efectuare a modificarilor necesare pentru
hardware sau software, stabilite n rezultatul efectuarii p. a./g.

Orele de lucru:
Zilnic: intervalul de timp cuprins intre orele 08:00 si 17:00, conform programului
de lucru a oficiilor ASP.

Saptamanal: 6 zile lucratoare, luni — sambata sau alte zile lucratoare cu anuntarea
prealabila de la Beneficiarul sistemului .
Executarea lucrarilor de mentenantd/upgrade/modificari urmeaza a fi planificata in
majoritatea cazurilor astfel incat sa nu influenteze procesul de deservire a

cetatenilor n oficiifig ASH) preferabil in afara orelor de primire a cetatenilor
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Termeni de reactie:
In cazul in care vor parveni solicitari de suport si anume cazurile de asigurare a
functionarii sistemului (vezi tabelul):

Exceptii: cazurile de upgrade, cod suplimentar sau script.

Timp maxim de restabilire

Ne- a functionalitatii sau
conco Descriere Timpul maxim de reactie | solutionare a problemei
rdanta (ore
de lucru, zile)
Problema ce afecteaza . . . Timp maxim de restabilire
. . . n . Timp maxim de reactie: . e

Critica functionalitatea intregului sistem 2 ore a functionalitatii:

inclusiv modulele. 4 ore.

Probleme care au o influenta Tnalta

asupra functionalitatii sistemului, . . . Timp maxim de restabilire
~ . Timp maxim de reactie: . .
Inalta care a functionalitatii:

. A 4 ore

pot conduce la limitarea utilizarii 8 ore.

sistemului.

Probleme ce tin de dereglarile

functionalitatii sistemului, care pot

fi Timp maxim de restabilire

Timp maxim de reactie:

Medie solutionate fara riscul pierderii de a functionalitatii:
8 ore .
date 2 zile.
sau alte prejudicii functionalitatii
sistemului.
Probleme cu impact mic sau foarte . , . Timp maxim de restabilire
. . . e Timp maxim de reactie: . -
Mica mic asupra functionalitatii 8 ore a functionalitatii:
sistemului. 5 zile.

Prestatorul trebuie sa asigure Beneficiarul, pentru perioada contractuala, prezentarea
sistemului de Tnregistrare si evidenta a apelurilor in format electronic si evidenta apelurilor
pana la executarea acestora. Sa prezinte darea de seama pe fiecare luna, impreuna cu Actul
de prestare a serviciilor si factura fiscala.

Pentru asigurarea confidentialitatii datelor Prestatorul pe perioada prestarii serviciului
trebuie sa semneze cu Beneficiarul un acord de confidentialitate.

Semnat:

Nume: Andrei Cojocari

Tn calitate de: Director Vanzari si Dezvoltare Business

Ofertantul: S&T IT SERVICES SRL

Adresa: str. Calea lesilor 8, Chisinau, MD-2069, Republica Moldova

Data: 11.09.2020
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