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Anexa nr.1
1. Modelul de prestare a Serviciilor
1.1. Servicii de suport
Modelul general de prestare a serviciilor de suport este prezentat in diagrama de mai jos.
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Beneficiarul va raporta incidentele si problemele ivite la utilizarea solutiei ManageEngine ServiceDesk Plus, precum si
va face solicitari de suport consultativ la utilizarea aplicatiei, prin contactarea Serviciului Suport Clienti al Prestatorului.

Serviciul Suport Clienti poate fi contactat prin urmatoarele modalitati:

e E-mail: support@rsd.md;
e Telefon: 022210 208

La plasarea unei solicitari de suport, Beneficiarul stabileste gravitatea solicitarii, considerand regulile de clasificare a
solicitarii. Ulterior, este determinata prioritatea de solutionare a solicitarii conform modelului de clasificare a solicitarilor
prezentat in tabelele de mai jos.

Clasificarea gravitatii Descrierea clasificarii

Tnalts Solutia ManageEngine ServiceDesk Plus nu functioneaza, iar acest fapt are impact
semnificativ asupra performantei operationale a organizatiei Beneficiarului.

Medie Solutia ManageEngine ServiceDesk Plus functioneazd. In acelasi timp, solutia furnizeaz
rezultate incorecte, are performanta semnificativ afectatd, sau modul in care
functioneaza nu corespunde documentatiei tehnice a Producatorului.

Joasa Solutia ManageEngine ServiceDesk Plus functioneaza cu anumite deficiente, dar pentru
evitarea acestora au fost identificate si implementate cdi alternative (workarrounds).
Asemenea deficiente posibil sa fie solutionate ca parte a urmatoarelor versiuni si
actualizari ale solutiei ME SDP, furnizate de Producator.
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Serviciului Suport Clienti al Prestatorului al Prestatorului poate contacta persoana ce a plasat solicitarea, pentru a
preciza informatia oferitd de Beneficiar. In comun acord cu aceasta, Prestatorul poate revizui clasificarea solicitarii.
Beneficiarul are de asemenea posibilitatea ca ulterior sa revizuiasca clasificarea stabilita initial. Revizuirea poate fi
necesara in functie de progresele solutionarii solicitarii.

Prestatorul va diagnostica cauza solicitarii si va identifica masurile necesar a fi intreprinse pentru solutionarea solicitarii.
Pe tot parcursul solutionarii solicitarii, Prestatorul va oferi informatie Beneficiarului privind progresele facute in vederea
solutionarii solicitarii.

Persoanele responsabile ale Prestatorului pot solicita implicarea la gestiunea solicitdrii a persoanelor responsabile ale
Beneficiarului. Conlucrarea este necesara in vederea diminudrii impactului asociat solicitarii si solutionarii operative a
acesteia.

O solicitare se considera solutionata atunci cand incidentul ce a servit cauza plasarii solicitarii a fost depasit, problema
solutionata, suportul consultativ furnizat la nivelul asteptat. Dupa solutionarea solicitarii, Beneficiarul va expedia un
email de confirmare a solutionarii satisfacatoare a solicitarii.

Toate solicitirile plasate de Beneficiar sunt inregistrate in cadrul Sistemului Service Desk al Presatorului. in Sistem este
pastrata informatia privind istoria actiunilor aferente gestiunii solicitarii, pana la solutionarea completa. Beneficiarul
poate solicita si obtine informatia aferenta gestiunii acestora.

Prestatorul va utiliza informatia privind solicitarile plasate de Beneficiar Tn scopul imbunatatirii calitatii serviciilor si
neadmiterii repetarii incidentelor.

Prestatorul incurajeaza Beneficiarul sa raporteze orice solicitare, suspiciune de incident sau problema in utilizarea
solutiei. Acest fapt va permite imbunatatirea continua a nivelului serviciilor prestate.

Tn cazul in care solicitarea nu va putea fi solutionatd local, Prestatorul va escalada cazul citre Producitorul
ManageEngine ServiceDesk Plus. Interactiunea cu Producatorul este responsabilitatea Prestatorului. Beneficiarul va fi
informat despre progresul solutiondrii solicitarii sale

Tn scopul obtinerii informatiei relevante solutiondrii solicitarii Beneficiarului si solutionarii acesteia in timp util,
reprezentantii Prestatorului se pod deplasa la sediul BNM. Situatiile ce necesita prezenta on-site a Prestatorului se vor
agrea de comun acord.
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