[Acest tabel va fi completat de catre ofertant in coloanele 2, 3, 4, 6, 7,

Specificatii tehnice

iar de catre BNM — in coloanele 1, 5,]

Numarul procedurii de achizitie nr. ocds-b3wdp1-MD-1637758249306 din 14 decembrie 2021

Obiectul achizitiei: Servicii de reparare si de intretinere si servicii conexe a echipamentelor hardware exploatate in cadrul SI al BNM
(servere, stocuri de date, aparate multifunctionale, centrul de rezerva, echipamentul de alimentare neintrerupta cu energie electrica)

- REPETAT
. Denumirea Tara . Specificarea tehnica deplina solicitata de catre Specificarea tehnica deplina Standarde
Denumirea modelului de Produca- autoritatea contractanta ropusa de catre ofertant de
serviciilor serviciului . torul prop .
origine referinta
1 2 3 4 5 6 7
Lot 1: Extinderea termenului de garantie a dispozitivelor de stocare de date HPE
Serviciile de deservire contine:
Tip: Extinderea termenului de garantie pentru doud |- Extinderea termenului de
echipamente de stocare de date HPE 3PAR 8450| garantie pentru doud
2N+SW Storage Field Base, procurate in anul 2017. echipamente de stocare de date
Cerinte: Serviciile urmeaza a fi prestate in baza | HPE 3PAR 8450 2N+SW
Servicii de prelungirii contractului de garantie cu producatorul Storage Field Base, procurate in
extindere a HU4ABAC HPE pentru perioada de pdna la 31.12.2022 pentru | anul 2017
termenului de HPE Tech echipamentele de stocare de date HPE 3PAR 8450 |- Serviciile se presteze in baza
garantie pentru 2 Care EU PE 2N+SW Storage Field Base cu datele de referinta: prelungirii contractului de Nu se
(dous) Essential —-— —_— - p/n: H6Z18B, L7TE72A; garantie cu producdtorul HPE aplica
echipamente de SVC - s/n: CZ3731H3F1, CZ3731H3F2. pentru perioada de pand la
stocare de date Cerinte generale de prestare a serviciilor in | 31.12.2022 pentru
HPE 3PAR 8450 perioada extinsd a termenului de garantie trebuie sa | echipamentele de stocare de
include minim urmdtoarele: date HPE 3PAR 8450 2N+SW
1. posibilitatea contactarii imediate a Ofertantului | Storage Field Base cu datele de
(Prestatorului) la linia , hot-line” in scopul | referinta: p/n: H6Z18B s/n:
raportarii unei defectiuni sau probleme. Cz3731H3F1, CZ3731H3F2,
p/n L7E72p
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2. Timpul de reactie din partea Prestatorului nu

trebuie sa depdseasca 1 ora (in zilele de lucru,
intervalul de timp 08:00 — 18:00);

3. diagnosticarea problemei nu trebuie sa
depaseasca 1 zi lucrdtoare. In cazul in care la
necesitatea Beneficiarului executarea lucrarilor de
diagnosticare trebuie sa se efectueze in ore/zile
nelucratoare, termenul de diagnosticare poate fi
extins pand la 5 zile lucratoare;

4. inlaturarea problemei nu trebuie sa depaseasca 10
zile lucrdtoare. Inldaturarea problemei presupune
repararea sau substituirea componentelor defectate,
instalarea, configurarea §i testarea functiondrii
adecvate a lor. Pentru inldturarea cu intdrziere a
problemei, Prestatorul va plati o penalitate in
marime de 1% din costul anual a serviciilor aferent
unui echipament indicat in aceasta pozitie pentru
fiecare zi lucratoare de intdarziere,

5. efectuarea lucrarilor de suport si upgrade a
softului firmware si a softului integrat care asigura
functionalitatea echipamentului in limita versiunilor
disponibile pentru echipamentul deservit;

6. diagnosticarea echipamentelor si rezolvarea
problemelor legate de situatii exceptionale sau
functionarea nestabila a echipamentului;

7. propunerea de metode de solutionare si prevenire
a incidentelor;

8. toate lucrarile de deservire §i reparafie a
echipamentului se executa in sediul Beneficiarului de
catre personalul calificat din contul Prestatorului,
utilizand componentele noi livrate de producdatorul
echipamentului. Toate serviciile legate de
inlaturarea defectiunilor sau problemelor (inclusiv
corespondenta cu producdtorul, transportarea,
vamuirea pieselor de schimb si celor defectate, etc.)

In perioada extinsd a termenului

de garantie serviciile include:

1. posibilitatea contactarii
imediate a Ofertantului
(Prestatorului) la linia ,, hot-
line” in scopul raportarii unei
defectiuni sau probleme.

2. Timpul de reactie din partea
Prestatorului nu depageste 1
ora (in zilele de lucru,
intervalul de timp 08:00 —
18:00);

3. diagnosticarea problemei nu
depdgseste 1 zi lucrdtoare. . In
cazul in care la necesitatea
Beneficiarului executarea
lucrarilor de diagnosticare
trebuie sa se efectueze in
ore/zile nelucratoare, termenul
de diagnosticare poate fi extins
pana la 5 zile lucratoare;

4. inlaturarea problemei nu
depaseste 10 zile lucratoare.
Inlaturarea problemei
presupune repararea sau
substituirea componentelor
defectate, instalarea,
configurarea §i testarea
functionarii adecvate a lor..
Pentru inlaturarea cu
intarziere a problemei,
Prestatorul va pldti 0
penalitate in marime de 1%
din costul anual a serviciilor
aferent unui echipament
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vor fi efectuate de catre Prestator din contul sdu.
Garantia include costul pieselor si al manoperei,

9. la solicitarea Beneficiarului lucrarile de
diagnosticare, deservire / reparatie se executd de
catre personalul Prestatorului i in afara zilelor de
lucru (in zilele de odihna);

10. la finisarea perioadei de garantie extinsd,
Prestatorul va fi obligat sa prezinte Raportul privind
executarea Serviciilor in baza caruia Se va semna
Actul de prestare a serviciilor.

Ofertantul va indica in oferta adresa unitatii care
presteazda servicii autorizate necesare pentru
echipamentul solicitat, cu indicarea conditiilor de
mentinere §i suport pentru perioada de garantie cu
specificarea: a. Procedurilor de mentinere si suport;
b. Timpului de reactie din momentul adresarii pentru
suport i timpului mediu de reparatie pentru fiecare
tip de tehnica de calcul si echipament aflat la
mentenantd, c. Organizarea si asigurarea suportului
“hot-line”.

Forma prezentirii garantiei: Prestatorul va trebui
sa prezinte in decurs de 15 zile lucratoare din data
intrarii in vigoare a contractului un document
confirmativ parvenit de la compania producdtor,
care sa garanteze extinderea termenului de garantie
pentru echipament, sau o confirmare pe site-ul
producatorului ca produsele sunt acoperite de
garantie pentru  perioada  solicitata. Pentru
confirmarea extinderii garantiei cu intdrziere,
Prestatorul va plati o penalitate in marime de 0,1%
din costul pozitiei confirmate cu Intdrziere pentru
fiecare zi de intdrziere dar nu mai mult de 5 % din
suma totald a Contractului.

indicat in aceasta pozitie
pentru fiecare zi lucratoare de
intarziere;

. efectuarea lucrarilor de suport

si upgrade a softului firmware
si a softului integrat care
asigura functionalitatea
echipamentului in limita
versiunilor disponibile pentru
echipamentul deservit;
diagnosticarea
echipamentelor si rezolvarea
problemelor legate de situatii
exceptionale sau functionarea
nestabila a echipamentului;

. propunerea de metode de

solutionare si prevenire a
incidentelor;

. toate lucrarile de deservire si

reparatie a echipamentului se
executd in sediul
Beneficiarului de catre
personalul calificat din contul
Prestatorului, utilizand
componentele noi livrate de
producatorul echipamentului.
Toate serviciile legate de
inlaturarea defectiunilor sau
problemelor (inclusiv
corespondenta cu
producatorul, transportarea,
vamuirea pieselor de schimb i
celor defectate, etc.) vor fi
efectuate de catre Prestator
din contul sau. Garantia
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s&t

include costu! pieselor si al
manoperei;

9. lasolicitarea Beneficiarului
lucrarile de diagnosticare,
deservire / reparatie se
executa de catre personalul
Prestatorului si in afara zilelor
de lucru (in zilele de odihna);

10.1a finisarea perioadei de
garantie extinsd, Prestatorul
va prezenta Raportul privind
executarea Serviciilor in baza
caruia se va semna Actul de
prestare a serviciilor.

Servicii de
extindere a
termenului de
garantie pentru
echipamentul de
stocare de date
HPE MSA 2042

HU4B2AC
HPE Tech
Care Basic
svC

EU

HPE

Tip: Extinderea termenului de garangie pentru
echipamentul de stocare de date HPE MSA 2042
SAN DC LFF, procurat in anul 2017.

Cerinte: Serviciile urmeaza a fi prestate in baza
prelungirii contractului de garantie cu producatorul
HPE pentru perioada de pdna la 31.12.2022 pentru
echipamentul de stocare de date HPE MSA 2042 SAN
Dual Controller LFF cu datele de referinta:

- p/n: QOFO5A;

- s/n: 2S6717B113.

Cerinte generale de prestare a _serviciilor in
perioada extinsd a termenului de garantie trebuie sa
include minim urmatoarele:

1. posibilitatea contactarii imediate a Ofertantului

Serviciile de deservire contine:
Extinderea termenului de garantie
pentru echipamentul de stocare de
date HPE MSA 2042 SAN DC LFF,
procurat in anul 2017.

Cerinte: Serviciile urmeaza a fi
prestate in baza prelungirii
contractului de garantie cu
producatorul HPE pentru perioada
de pdnd la 31.12.2022 pentru
echipamentul de stocare de date
HPE MSA 2042 SAN Dual
Controller LFF cu datele de
referinta:

- p/n: QOFO5A;

SAN DC LFF (Prestatorului) la linia , hot-line” in scopul |- SIN:2S6717B113.

raportarii unei defectiuni sau probleme. N
. . . . In perioada extinsa a termenului de
2. Timpul de reactie din partea Prestatorului nu ) S
rebui 5 debd 5] . Tele de | garantie serviciile include:
irebute Sd epa;eas-ca Olja (m Zieie de tucry, 11. posibilitatea contactarii imediate
intervalul de timp 08:00 — 18:00); a Ofertantului (Prestatorului) la
3. diagnosticarea  problemei nu  trebuie  sa linia ,, hot-line” in scopul
depaseasca 1 zi lucrdtoare. In cazul in care la
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necesitatea Beneficiarului executarea lucrarilor de
diagnosticare trebuie sa se efectueze in ore/zile
nelucratoare, termenul de diagnosticare poate fi
extins pand la 5 zile lucratoare;

4. inlaturarea problemei nu trebuie sa depaseasca 10
zile lucrdtoare. Inldturarea problemei presupune
repararea sau substituirea componentelor defectate,
instalarea, configurarea §i testarea functiondrii
adecvate a lor. Pentru inldturarea cu intdrziere a
problemei, Prestatorul va plati o penalitate in
marime de 1% din costul anual a serviciilor aferent
unui echipament indicat in aceastda pozitie pentru
fiecare zi lucratoare de intdrziere,

5. efectuarea lucrarilor de suport si upgrade a
softului firmware si a softului integrat care asigurd
functionalitatea echipamentului in limita versiunilor
disponibile pentru echipamentul deservit;

6. diagnosticarea echipamentelor si rezolvarea
problemelor legate de situatii exceptionale sau
functionarea nestabila a echipamentului;

7. propunerea de metode de solutionare si prevenire
a incidentelor;

8. toate lucrarile de deservire §i reparafie a
echipamentului se executa in sediul Beneficiarului de
catre personalul calificat din contul Prestatorului,
utilizand componentele noi livrate de producatorul
echipamentului. Toate serviciile legate de
inlaturarea defectiunilor sau problemelor (inclusiv
corespondenta cu producdtorul, transportarea,
vamuirea pieselor de schimb si celor defectate, etc.)
vor fi efectuate de catre Prestator din contul sau.
Garantia include costul pieselor si al manoperei;

9. la solicitarea Beneficiarului lucrarile de
diagnosticare, deservire / reparatie se executd de

raportarii unei defectiuni sau
probleme.

12. Timpul de reactie din partea
Prestatorului nu depageste 1 ora
(in zilele de lucru, intervalul de
timp 08:00 — 18:00);

13. diagnosticarea problemei nu
depdseste 1 zi lucrdtoare. . In
cazul in care la necesitatea
Beneficiarului executarea
lucrarilor de diagnosticare
trebuie sa se efectueze in ore/zile
nelucratoare, termenul de
diagnosticare poate fi extins pand
la 5 zile lucratoare;

14. inlaturarea problemei nu
depaseste 10 zile lucrdtoare.
Inlaturarea problemei presupune
repararea sau substituirea
componentelor defectate,
instalarea, configurarea §i
testarea functionarii adecvate a
lor.. Pentru inldturarea cu
intarziere a problemei,
Prestatorul va pldti o penalitate in
marime de 1% din costul anual a
serviciilor aferent unui
echipament indicat in aceastd
porzitie pentru fiecare zi
lucratoare de intdarziere;

15. efectuarea lucrarilor de suport si
upgrade a softului firmware si a
softului integrat care asigurd
functionalitatea echipamentului in
limita versiunilor disponibile
pentru echipamentul deservit;

16. diagnosticarea echipamentelor
si rezolvarea problemelor legate
de situatii exceptionale sau
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catre personalul Prestatorului i in afara zilelor de Sfunctionarea nestabild a

lucru (in zilele de odihnd), echipamentului;

17. propunerea de metode de
solutionare §i prevenire a
incidentelor;

.toate lucrarile de deservire si

10. la finisarea perioadei de garantie extinsd,
Prestatorul va fi obligat sa prezinte Raportul privind
executarea Serviciilor in baza caruia se va semna | 1g

Actul de prestare a serviciilor. reparafie a echipamentului se
Ofertantul va indica in oferta adresa unitatii care executd in sediul Beneficiarului
presteaza servicii autorizate necesare pentru de catre personalul calificat din
echipamentul solicitat, cu indicarea conditiilor de contul Prestatorului, utilizand

componentele noi livrate de
producatorul echipamentului.
Toate serviciile legate de
inlaturarea defectiunilor sau
problemelor (inclusiv

mentinere §i suport pentru perioada de garantie cu
specificarea: a. Procedurilor de mentinere §i suport;
b. Timpului de reactie din momentul adresarii pentru
suport §i timpului mediu de reparatie pentru fiecare

tip de tehnica de calcul si echipament aflat la corespondenta cu producétorul,
Mentenanta,; c. Organizarea §i asigurarea suportului transportarea, vimuirea pieselor
“hot-line”. de schimb si celor defectate, etc.)
Forma prezentarii garantiei: Prestatorul va trebui vor fi efectuate de cdtre Prestator
sa prezinte in decurs de 15 zile lucratoare din data din contul sau. Garanfia include
intrarii in vigoare a contractului un document costu/ pieselor si al manoperei;

19. la solicitarea Beneficiarului
lucrarile de diagnosticare,
deservire / reparatie se executd de
catre personalul Prestatorului §i
in afara zilelor de lucru (in zilele

confirmativ parvenit de la compania producator,
care sa garanteze extinderea termenului de garantie
pentru echipament, sau o confirmare pe site-ul
producdatorului cd produsele sunt acoperite de

garantie pentru perioada solicitata. Pentru de odihnd);

confirmarea extinderii garantiei cu intdrziere, 20. la finisarea perioadei de garantie

Prestatorul va plati o penalitate in marime de 0,1% extinsd, Prestatorul va prezenta

din costul pozitiei confirmate cu intarziere pentru Raportul privind executarea

fiecare zi de intdrziere dar nu mai mult de 5 % din Serviciilor in baza caruia se va

suma totald a Contractului. semna Actul de prestare a
serviciilor.

Lot 2: Extinderea termenului de garantie de la producdtor si suport local pentru Centrul de rezervi al BNM
Tip: Extinderea termenului de garantie de la | In totald conformitate cu
extindere a n/a CN/ s&T producdtor pentru perioada de pand la 31.12.2022 | documentasia de atribuire; Cerinyele
termenului de MD MOLD pentru Centrul de rezervd al BNM. Jfata de lot. 2
garantie, inclusiv

Servicii de Huawey/
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lucrarile de
suport local,
pentru Centrul de
rezerva al BNM

Serviciile trebuie sa fie prestate pe parcursul
perioadei extinse a termenului de garantie, in forma
de revizii, efectuate lunar, precum si sub forma de
interventii accidentale in numar nelimitat conform
solicitarii Beneficiarului. Conditiile de garantie
trebuie sa asigure cd reprezentatul autorizat al
producatorului tehnicii de calcul va diagnostica si va
repara sau inlocui componentele defectate aflate in
stoc cu mentinerea acestui stoc pe parcursul
perioadei de garantie.

Cerinte specifice de prestare a serviciilor:

Aceste cerinte reprezinta Nivelul de realizare a
Serviciilor (SLA) ce va fi agreat intre Prestator si
Beneficiar la momentul semnarii contractului in
scopul  asigurarii  prestarii  serviciilor  si
monitorizarea  performantei  acestora  privind
extinderea termenului de garantie a Centrului de
rezerva al BNM de catre producdtor, inclusiv modul
interactiunii intre Prestator si producatorul solutiei.
Prin acest SLA se prezinta natura si nivelul
serviciilor ce se solicita a fi prestate de Prestator
catre Beneficiar si asigurarea ca reprezentatul local
autorizat al producatorului tehnicii producdtor
(Huawei International Co. Limited) va diagnostica si
va repara/inlocui componentele defectate aflate in
stoc cu mentinerea acestui stoc pe parcursul
perioadei extinse de garantie.

i.  Descrierea Serviciilor

In perioada de garantie extinsi a Centrului de date
modular cu componente functionale integrate (in
continuare CDM), Beneficiarul trebuie sa beneficieze
de urmatoarele lucrari de asistenta tehnica:

- diagnosticarea componentelor,

- inlocuirea sau repararea componentelor,

S&T Mold SRL

Str. Calea lesilor 8 mun. Chisinau,

Moldova, MD2069
Tel: +373 22 837 960
_————

B.C. "ENERGBANK" S.A,, fil. Buiucani, c/d 222411025, BIC ENEGMD22893, Cod fiscal 1002600033173, Cod TVA 050 1007




- efectuarea lucrarilor de asistenta si actualizare
a firmware-ului si a software-ului ce asigura
operabilitatea echipamentului,

- activitati de intretinere recomandate de catre
producator, precum si alte activitati de garantie
programate, ori de cdte ori este necesar, orice
alta asistenta pentru inldturarea defectiunilor ce
afecteaza operabilitatea normala a CDM,
generate de actiunile Prestatorului,

- asistentd pentru orice configuratie suplimentara
necesara in legatura cu CDM, in vederea
respectarii cerintelor stabilite,

care au scopul de a facilita buna utilizare a CDM de

catre Beneficiar, conform necesitatilor si asteptarilor

Beneficiarului.

Serviciile in perioada de garantie extinsa vor fi
asigurate prin asistentd tehnica locala si prin
garantia  producatorului  pentru CDM. Toate
lucrarile in perioada de garantie extinsa (inclusiv
corespondenta cu producdtorul, transportarea,
vamuirea pieselor de schimb si celor defectate, etc.)
vor fi efectuate de catre Prestator din contul sau.
Garantia include costul pieselor si al manoperei.

1.1. Suportul local

Prestatorul prin asistenta tehnica locala va asigura

urmatoarele:

e Solutionarea incidentelor —asigurarea suportului
la distanta si  on-site pentru depdsirea
incidentelor ce afecteaza buna functionare §i
utilizare a CDM de catre Beneficiar. Prestatorul
va receptiona notificarile cu privire la incidente,
informatie de context §i inregistrari aferente
incidentelor, va analiza cauzele incidentelor, va
identifica  solutiile temporare si  solutiile
permanente  si va ghida Beneficiarul la
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implementarea acestora, pdna la depasirea
incidentelor. Pentru orice incidente, la
solicitarea Beneficiarului, Prestatorul va asigura
o vizitd a inginerului de asistenta calificat la
sediul Beneficiarului in termen de maxim 4 ore
lucrdtoare. In caz de defectiune, ea va fi
constatata si remediatd la sediul Beneficiarului,
iar in cazul unei defectiuni mai severe,
echipamentul va fi transmis la sediul
Prestatorului, prin grija celui din urmd;
Solutionarea __problemelor =~ —  asigurarea
suportului la distanta i on-Site pentru
identificarea si inlaturarea problemelor ce pot
duce la producerea incidentelor aferente CDM;
Suport consultativ — asigurarea suportului cdtre
Beneficiar in identificarea documentatiei tehnice
relevante, intelegerea acesteia, utilizarea si
exploatarea  solutiei  conform  ghidurilor
producatorului CDM. Suportul consultativ poate
fi prestat inclusiv in contextul prestarii serviciilor
de mentenanta (suport la implementarea
actualizarilor si aplicarea patch-urilor);

e Activitati de intretinere recomandate de
catre producator, precum si alte activitati de
garanfie programate — asigurarea menfinerii §i
conformarii cu cerintele stabilite de producator
necesare pentru buna functionare a CDM,
descrise in manualul tehnic al echipamentului.
Toate lucrdrile aferente activitatilor — de
intretinere vor fi efectuate de cdtre Prestator din
contul sau. Acestea vor include, dar nu se vor
limita la urmdtoarele activitati: sigelarea §i
desigelarea panourilor de distributie cu energie
electricd, contoarelor de apa, efectuarea vizitelor
periodice lunare pentru verificarea  starii
generatorului si anume:
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o control vizual;

o verificarea nivelului si calitatii uleiului si
combustibilului din generator;

o verificarea nivelului lichidului sistemului de
racire;

o nivelului incarcarii acumulatorului;

o functionarii panourilor de conducere;

o sigurantelor,  firelor §i  conexiunilor
electrice;

o verificarea filtrelor,

o sistemului de eliminare a gazelor

o  altor componente care pot duce la scoaterea
din functiune a generatorului precum si inlocuirea
componentelor defecte.

o Periodic vor fi efectuate verificarea tuturor
parametrilor de functionare la activitatea fara
sarcind §i cu sarcind,

Testarea lunarda a generatorului §i anume pornirea
generatorului in regim automat la deconectarea
energiei electrice de la furnizor.)

1.2. Suport al producatorului solutiei

Ca parte a serviciilor de suport al producatorului
CDM, Prestatorul va asigura accesul Beneficiarului
la serviciu suport standard asigurate de producdtorul
solutiei (CDM):

e Servicii de suport tehnic la distanta - oferirea de
solutiilor  pentru  problemele  tehnice  a
echipamentelor prin telefon, e-mail sau accesul de la
distanta a echipamentelor pentru solutionare directa
a problemei. Acesta va include Help Desk pentru
serviciul cererea de suport la distanta (solutionarea
cerintelor tehnice prin consultatii si solutii, §i
solutionarea  problemelor  prin  inlaturarea
defectiunilor echipamentului in perioada de timp
stabilita de SLA — Tabelul 2 aferent acestui lot),
suport de urgenta la distanta in cazul problemelor
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critice sau urgente, prezentarea informatiei tehnice
(prezentarea experientei de intretinere, cazuri si
informatiei tehnice de suport);

e Servicii de recuperare urgentd prin interventie la
obiect — venirea inginerului furnizorului solutiei la
obiect in cazurile critice sau de urgenta cu scopul de
a solutiona problema rapid si de a reduce impactul
problemei asupra serviciilor Beneficiarului;

e Actualizarea §i implementarea actualizarii
softului — livrarea si instalarea de catre furnizorul
solutiei a softului cel mai recent actualizat (patch-uri
de corectie si de imbunatatire a performantelor) in
caz de necesitate. Serviciile de mentenanta a softului
vor fi prestate direct de catre producatorul solutiei.
Prestatorul poate participa la prestarea serviciilor de
mentenanta la solicitarea Beneficiarului. Modelul de
interactiune este cel stabilit pentru Serviciile de
suport consultativ.

o Servicii de asistenta piese de schimb — consta in
repararea de cdtre producdtorul solutiei a
echipamentului defectat primit de la Prestator.
Pentru a asigura functionalitatea normala a solutiei
Beneficiarului, odata cu livrarea CDM, au fost
livrate si piese de schimb de rezervd. In cazul iesirii
din functiune a unei piese, Prestatorul din stocul de
rezerva livrat Beneficiarului va trebui sa inlocuiasca
in echipament modulul (piesa) defect cu un modul
bun din propriul stoc, iar modulul defect sa-
transmitd cdtre producdtor. In cazul cd echipamentul
defect nu poate fi reparat din cauze economico-
tehnice sau in perioada agreatd de timp necesard
pentru a realiza serviciul de reparatie sau serviciul
de inlocuire agreata intre producatorul solutiei si
Prestator, producatorul trebuie sa inlocuiasca
echipamentul defect cu un echipament echivalent
(aceleagsi proprietati, functii, dimensiuni).
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2. Conditii de prestare a Serviciilor

Asistenta tehnicd in caz de incidentele si problemele
ivite la utilizarea CDM, precum si solicitari de suport
consultativ la utilizarea solutiei CDM, trebuie sa fie
organizat  printr-un  serviciu  Service-Desk.
Prestatorul  trebuie sa asigure Inregistrarea
apelurilor si a actiunilor intreprinse in legatura cu
serviciile solicitate, urmarirea starii in care se afla
un apel de service si consultarea istoricului unui
apel, o bund comunicare intre membrii echipelor
Prestatorului i echipa Beneficiarului, acces rapid la
solutiile existente, istoria solicitarilor/problemelor si
gestionarea informatiei, dupd caz, rapoarte statistice
care sd permitd monitorizarea §i analiza calitatii
serviciilor (durata de rezolvare, timpi de remediere
etc.). In acest scop, Ofertantul va descrie in ofertd
modul, procedurile de lucru si datele de contact al
serviciului Service-Desk, instrumentul de gestionare
a solicitarilor.

La plasarea unei solicitari de suport, Beneficiarul va

stabili gravitatea solicitarii, considerand
urmatoarele reguli de clasificare a solicitarii:
Tabelul 1:
Clasificarea .
e Descrierea
gravitatii

Probleme care afecteaza grav
functionalitatea CDM sau a
Critica unor componente ale CDM si
necesitd actiuni corective
imediate
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Problema care afecteaza grav
Sfunctionarea CDM, probleme
ce necesitd o atentie imediatd,
Majora dar este mai micd urgenta de
cdt in situatii critice, si au un
efect mai intdarziat sau mai mic
asupra performantei CDM
Probleme care afecteaza
partial functionalitatea CDM

Medie oL
fard a fi afectate
functionalitdtile de baza
Problemele ce nu sunt legate
de capacitatea de procesare a
.. datelor si nu afecteaza
Minora ’ e

semnificativ sistemul de
echipamente sau serviciile
CDM

3. Nivelul serviciilor

Serviciile de suport local trebuie sa fie disponibile in
zilele lucratoare conform legislatiei nationale din
Republica Moldova, in intervalul de timp 08:00 —
17:00.

Serviciile de suport din partea producatorului trebuie
sa fie disponibile 24ore/5zile, de Luni pana Vineri,
exclusiv zilele de odihna conform legislatiei nationale
din tara producatorului (Republica Chineza).

Prestatorul trebuie sd asigure prestarea Serviciilor
cu respectarea nivelului stabilit in tabelul de mai jos.

Tabelul 2:
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La solicitarea Beneficiarului, Prestatorul trebuie sa
execute lucrarile de remediere a defectiunilor si in
afara orelor de lucru, sau in zilele nelucratoare.

Penalitati:
Valoarea Valoarea
penalitatii din penalitatii din
L retul lunar al retul lunar al
Prioritatea | 27! prejut !
L. . | serviciilor serviciilor
incidentului
prestate cu prestate cu
intarziere intarziere
corespunzdtoare | corespunzdtoare
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timpului de timpului de
restabilire a solutionare
functionalitatii
10% pentru 2% pentru
Criticd fiecare ora de fiecare zi de
intdrziere intdrziere
1% pentru 0,1% pentru
Majora fiecare ora de fiecare zi de
intdrziere intdrziere
1% pentru 0,1% pentru
Medie fiecare zi de fiecare zi de
intdrziere intdrziere
0,1% pentru
Minora fiecare zi de -
intdrziere

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

4. Securitatea informatiei
Tindnd cont de obiectul achizitiei, informatia
comunicatd intre partile contractante in contextul
prestarii serviciilor de extindere a termenului de
garantie poate fi sensibild. Din acest motiv, in
contract vor fi specificate clauze conform bunelor
practici in domeniu in scopul protejarii informatiei,
cum ar fi, dar fara a se limita la:

- utilizarea mijloacelor de comunicare sigure, care
protejeazda informatia la transmiterea ei prin
retelele tertelor parti (ex. expedierea arhivelor
criptate sau utilizarea serviciilor de e-mail cu
suport TLS);

- pdstrarea si accesarea informatiei receptionate
de la Beneficiar va fi prin medii securizate si
controlate;
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- informatia ce nu va mai fi necesara in scopul
prestarii serviciilor va fi eliminatd din sistemele
Prestatorului;

notificarea  imediata de catre Prestator a

Beneficiarului in cazul in care exista suspiciunea sau

certitudinea producerii unor scurgeri de informatie

sensibila.

(Semnat electronic)

Numele, Prenumele: Maxim Coroli Tn calitate de: Manager de servicii tehnice

Ofertantul: S&T MOLD S.R.L.
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