1. Abordare

S&T va pune la dispozitia Beneficiarului un web portal cu interfatd pentru

inregistrarea deficientilor, consultarilor si solicitarilor care fac scopul acestei achizitii:

e Depanarea incidentelor ce duc la disfunctionalitatea sistemului sau
degradarea performantelor.

e Oferirea de solutii temporare pentru problemele ce necesitd mai mult

timp pentru solutionarea lor.

In acelas timp, toate solicitarile de asistenta de urgenta vor fi dublate prin apel
telefonic de catre Beneficiar la numerele de contact puse la dispozitie pentru astfel de
cazuri.

Beneficiarul va avea imputernicirea de finregistrare si raportare a
problemei/solicitarii pe web portal. Beneficiarul va inregistra problema/solicitarea prin
completarea Cererii de catre persoanele responsabile. Toate interpelarile vor fi
inregistrate doar prin sistemul de ticketing.

Beneficiarul va finregistra ticket, prin intocmirea Cererilor, in urmatoarele
scopuri:

e pentru solutionarea defectelor;

e pentru solicitarea modificarilor configuratiilor existente;

e pentru solicitarea informatiei si consultantei in vederea solutionarii;
defectelor legate de utilizarea sistemului;

e pentru solicitarea realizarii anumitor activitati si actiuni ce sunt in
responsabilitatea S&T sau alte actiuni/activitati in conformitate cu

contractul.

Beneficiarul va avea imputernicirea de raportare a oricarui comentariu si
observari in timpul tratarii defectelor. Aceasta raportare va ramane in istoricul
problemei.

Beneficiarul va raporta un caz per problema inregistrata. Multiple cazuri
raportate in aceeasi problema inregistrata complica monitorizarea si posibil sa
complice solutionarea reusita a problemelor raportate.
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Beneficiarul va avea imputernicirea sa vada istoria problemei si sa vada toate
actiunile si activitatile ce se efectueaza pentru aceasta problema.
Beneficiarul va avea imputernicirea sa vada toate solicitarile de suport

inregistrate pe web portal impreuna cu statutul lor.

2. Serviciul de tratare a incidentelor

Obiectivul serviciului de tratare a incidentelor consta in restabilirea la Operarea
normala a serviciului/functionalitatilor cat mai curand posibil si minimizarea impactului
asupra operatiilor de business ale Beneficiarului.

Cand este inregistrata si raportat Incidentul, S&T va asigna un inginer.

Inginerul asignat valideaza, analizeaza si diagnosticheaza incidentul.

Scopul inginerului asignat este restabilirea la Operarea normala a serviciului.
Aceasta poate fi atins posibil printr-o metoda de ocolire.

Odata ce a fost obtinuta restabilirea, aceasta se noteaza in istoria incidentului.

Investigatia si progresul lucrului pentru Solutia Finala a incidentului se

raporteaza pe web portal http://servicedesk.snt.md/.

S&T si Beneficiarul au abilitatea de actualizare a istoriei incidentului cu comentarii si
observatii. Actiunile intreprinse in timpul solutionarii incidentului de asemenea se
raporteaza, astfel incat istoria sa ofere o intelegere ampla a incidentului si a modului
de solutionare a acestuia.

Odata ce a fost oferitd solutia finala, ea se noteaza si raporteaza in istoria
incidentului.

La solutia finala trebuie sa fie evidenta in ticket urmatoarea informatie:

Descrierea

- Cauza aparitiei;

- Schimbarile si/sau ce a fost facut pentru obtinerea solutiei finale.
- Componentul(-ele) software care a fost actualizat;

- Recomandarile/instructiunile/procedurile producatorului

- Procedura de monitorizare.


http://servicedesk.snt.md/

in cazul in care inginerul numit, dupd o analizd rezonabild nu poate oferi
Restabilirea sau Metoda de ocolire necesara, atunci ticketul se escaladeaza la
urmatorul nivel.
Escaladarea va urma:
- Manager de suport

- Serviciul de Support al Producatorului

Escaladarea incidentului la Nivelul Managerului de suport va fi raportat pe web
portal. La escaladarea incidentului la Nivelul Managerului de suport trebuie sa fie
evidenta in ticket urmatoarea informatie.

- Descrierea incidentului, cum a fost investigata de inginerul de suport;
- Cauza probabila a aparitiei, daca exista;
- Rezultatul asteptat, sau scopul interventiei Managerului de suport;

Odata ce a fost obtinuta restabilirea, aceasta se noteaza in istoria incidentului
si ticketul este inchis cu succes

In cazul in care raspunsul/solutia nu este acceptat, o noua analiza a tichetului
va fi efectuata si un raspuns actualizat va fi furnizat. Tichetul va fi apoi inchis.

In cazul in care nici raspunsul/solutia actualizat nu va fi acceptat, problema va
fi tratata in afara procesului descris, in timpul sedintelor de evaluare a serviciului de
support.

In cazul in care solutia definitiva este acceptata, tichetul va fi inchis

Daca raspunsul tichetului nu este nici acceptat si nici rejectat timp de 5 zile

lucratoare, tichetul se va considera inchis automat.
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