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PROFILUL COMPANIEI

DAAC System Integrator este lider in sfera IT in Moldova, functionind ca integrator de sistem,
elaborator de programe software si IT service provider.
Compania furnizeaza consultanta individuald, implementare si mentinere in domeniul informatic din
1995, reusind sa acumuleze o experienta unica pentru Moldova.
Obiectivul principal al DAAC System Integrator este s& fie un partener de incredere pentru clientii
sai.
in prezent, in cadrul companiei activeazé mai mult de 160 de colaboratori de calificare inalta, care
au fost instruiti in Europa, Africa de Sud, térile CSI si care posedd experientd profesionald in
domeniile IT corespunzatoare. Procesele de afaceri sint certificate conform ISO 9001:2015
(managementul calitatii) si ISO 27001 (securitatea informationald), in timp ce procesul de deservire
tehnica este realizat in baza standardelor ITIL si ITSM. Alte certificate detinute de companie:
Microsoft Certified System Engineer, Security Certified Network Professional, Cisco Certified Network
Professional, Cisco Web Security Field Engineer Specialist, Check Point Certified Security Expert, ISO
27001 Lead Auditor, Certified Information Systems Auditor.
Domeniile principale de activitate ale companiei sint: Audit si Consultantd, Elaborare de Programe,
Aplicatii de Afaceri, Aplicatii Mobile, Deservire Tehnicd, Tehnologii Bancare, Securitate
Informationald, Video si Audio, Infrastructura si Alimentare, Procesare de Date, Retele de Date,
Echipament pentru Oficiu.
Solutiile DAAC System Integrator se bazeazé pe capacitatea celor mai mari producitori globali in
domeniul Tehnologiilor Informationale si Comunicationale.
Portofoliul companiei DAAC System Integrator include mai mult de 50 de vendori recunoscuti la nivel
global, cum ar fi: Cisco Systems, DellEMC, Oracle, Hitachi Vantara, APC by Schneider Electric, 1C,
Check Point, Polycom si Diebold Nixdorf. Statutul de reprezentant oficial al companiilor pe piata
Moldovei este dupa cum urmeaza:

- DellEMC - Gold Partner

- Oracle — Gold Partner

- Hitachi Vantara — Gold Partner

- APC by Schneider Electric — Elite Partner

- OKI - Products and Services Distributor

- Printronix — Reseller, Level — Silver

- Polycom — Authorized Partner

- Taiden — Exclusive Distributor

- Diebold Nixdorf — Products and Services Authorized Supplier
- Cisco — Premier Certified Partner, Tier 2 Partner
- 1C «Softehno» SRL — Contract 1C Franchisee

- Microsoft — Gold Partner

- Check Point — Silver Partner

- Symantec — Registered Partner




- Veritas — Registered Partner

- VMware — Professional Partner
- Adobe — Certified Reseller

- SafeNet — Reseller

- DrWeb — Official supplier

- Citrix — Silver Solution Advisor
- F5 - Authorized Partner

Clientii companiei provin din diverse structuri, cum ar fi:

- Sectorul Public: Centrul de Guvernare Electronica; Centrul de Telecomunicatii Speciale,
Parlamentul Republicii Moldova, Ministerele Republicii Moldova, Casa Nationala de Asigurari
Sociale, Fiscservinform, Curtea de Conturi, Biroul National de Statisticd, Agentia Nationalad pentru
Ocuparea Fortei de Munca.

- Sectorul Bancar: Banca Nationala a Moldovei, Moldova Agroindbank, Victoriabank, Mobiasbanca,
Moldindconbank, ProCredit Bank, Energbank.

- Telecomunicatii: Moldtelecom, Orange, Moldcell.

- Organizatii Internationale: Banca Mondiala, EBRD, UNDP, USAID, IREX, Fundatia Soros, Consiliul
Europei, Ambasade.

- Alte sectoare economice: Gas Natural Fenosa, RomPetrol Moldova, Franzeluta, Vitanta, Viorica
Cosmetic, Moldelectrica, Agentia pentru Eficienta Energetica, Draeximaier, JLC, Centrul PAS.
Abordarea complexa a realizarii proiectelor, utilizarea celor mai fiabile solutii hardware si software
ale producatorilor mondiali, cit si inaltul profesionalism al expertilor, include compania DAAC System
Integrator in numdrul companiilor, ce au o influentd simtitoare asupra tehnologiilor informationale
moderne in Moldova. Acest fapt este confirmat de increderea pe care o au organele de stat,
intreprinderile industriale, bancile si structurile comerciale din Moldova in compania DAAC System
Integrator, alegind sd ne fie partener de afaceri. Relatiile traditionale de incredere si de parteneriat
ale companiei DAAC System Integrator cu expertii clientilor contribuie la continuarea colaborarii

fructuoase cu aceste structuri.




FORMULARUL OFERTEI (F3.1)

Data depunerii ofertei: “14” Decembrie 2020
Licitatia Nr.: 21031562/ ocds-b3wdp1-MD-1606740984299

Catre:

BANCA NATIONALA A MOLDOVEI

DAAC Software Systems S.R.L. declara ca:

a) Au fost examinate si nu exista rezervari fata de documentele de atribuire, inclusiv modificarile

b)

<)

d)

e)

9)

h)

Semnat: %/

Nume: Ion Sirbu

in calitate de: Director

Ofertantul: DAAC Software Systems S.R.L.
Data: “14” Decembrie 2020

nr. —n/a.

DAAC Software Systems S.R.L. se angajeazd sa furnizeze/presteze, in conformitate cu
documentele de atribuire si conditiile stipulate in specificatiile tehnice si pret, urmatoarele
bunuri si/sau Servicii de mentinere de tip SLA a infrastructurii pentru solutia SAPI
Suma totala a ofertei pentru Servicii de mentinere de tip SLA a infrastructurii pentru solutia
SAPI constituie: 214 002,20 MDL fara TVA.
Doud sute patrusprezece mii doud lei 20 bani

Suma totald a ofertei pentru Servicii de mentinere de tip SLA a infrastructurii pentru solutia
SAPI constituie: 256 802,64 MDL cu TVA.

Douad sute cincizeci si sase mif opt sute doi lei 64 bani

Prezenta oferta va ramine valabild pentru perioada de timp specificata in FDA3.8., incepind
cu data-limitd pentru depunerea ofertei, in conformitate cu FDA4.2., va ramine obligatorie
si va putea fi acceptata in orice moment pind la expirarea acestei perioade;

in cazul acceptérii prezentei oferte, DAAC Software Systems S.R.L. se angajeaza sa obtina
o Garantie de buna executie in conformitate cu FDAG, pentru executarea corespunzétoare
a contractului de achizitie publica.

Nu sintem in nici un conflict de interese, in conformitate cu art. 74 din Legea nr. 131 din
03.07.2015 privind achizitiile publice.

Compania semnatara, afiliafii sau sucursalele sale, inclusiv fiecare partener sau
subcontractor ce fac parte din contract, nu au fost declarate neeligibile in baza prevederilor
legislatiei in vigoare sau a regulamentelor cu incidenta in domeniul achizitjilor publice.
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(F4.3.1) OFERTA TEHNICA

1. Prezentare Generala

Prestatorul va asigura prestarea serviciilor de mentenanta si suport tehnic pentru Platforma
hard/soft a Sistemului de Plati Interbancare (pSAPI).

2. Scopuri si Obiective

Prestatorul va tine scopul acestui SLA-ului de a stabili conditiile si angajamentele necesare in
prestarea serviciilor de mentinere pentru infrastructura SAPI (pSAPI) catre Beneficiar.

Obiectivul general este de a asigura functionarea infrastructurii SAPI (pSAPI), bazatid pe
componente hardware si software enumerate in continuare, instalate si configurate in centrele
de date ale Béncii Nationale a Moldovei, in parametrii de functionare stabiliti in SLA.

3. Obligatiile Beneficiarului:
3.1. Beneficiarul este obligat sa respecte conditiile de exploatare prevazute in instructiunea

tehnicd pentru Echipament si Produsele Program si in Ghidul Operational. Inaintea
depunerii unei cereri de prestarea a serviciilor catre Prestator, Beneficiarul trebuie sa
execute toate actiunile operationale necesare prevazute pentru pSAPI in Ghidul
Operational. Daca aceste actiuni nu vor solutiona problema, Beneficiarul instiinteaza
imediat despre existenta incidentului. Beneficiarul asigurd, nu mai rar de o datd in 24 de
ore si fnainte de efectuare a lucrdrilor de mentenanta, efectuarea copiilor (arhivd) de
rezerva a tuturor datelor (informatiei) si sistemelor conform recomandarilor primite de la
Prestator. Prestatorul este in drept s& verifice integritatea copiilor (arhivd) de rezerva.
Prestatorul nu poartd in nici un caz réspundere pentru orice: pierdere posibild a datelor
sau altor informatii de cdtre Beneficiar si/sau prejudiciul in legaturad cu exploatarea pSAPI.

3.2. Beneficiarul trebuie sa ofere pentru personalul Prestatorului urmatoarele:

3.2.1. Acces necesar si securizat la pSAPI.

3.2.2. Loc de munca dotat corespunzator la sediul Beneficiarului necesar pentru deservirea
tehnica a Echipamentului si Produselor Program.

3.2.3. Prezenta specialistului Beneficiarului in scopul asistarii la efectuarea lucrérilor ,,on-
site”

3.2.4. Asigurarea Prestatorului cu toata informatia necesara despre Echipament si incident
(ce a adus la defectarea |ui) asa precum log-file, setdrile precedente si altele.

3.2.5. Asigurarea posibilitatii de testare a pSAPI de catre Prestatorul.

4. Obligatiile Prestatorului:
4.1. Prestatorul este obligat sa asigure servicii de intretinere si repunerea in functiune a

componentelor solutiei la nivelul intregii solutii, respectadnd termenii de interventie si de
rezolvare a incidentelor precizati in continuare.

Prestarea serviciilor de mentenanta si suport tehnic in vederea disponibilitétii si function&rii
in parametri normali a serviciilor sustinute de catre sistemul informatic integrat.

Va asista Beneficiarul la activitatile de proiectare, configurare, instalare, punere in functiune
si optimizare a configuratiilor infrastructurii SAPI (pSAPI).

Prestatorul va asista Beneficiarul cu informatii tehnice, proceduri, planuri de implementare,
specificatii tehnice, bune practici, analize tehnice.




o Prestatorul va elabora recomandarile privind procedurile de copiere (backup) si restabilire
a datelor, fisierelor si programelor ce sunt parte componenta a sistemelor mentinute.

o Prestatorul va furniza lunar un raport care va contine un set de informatii cu privire |a starea
generala a componentelor solutiei de virtualizare, obtinute cu ajutorul instrumentelor de
monitorizare si management instalate Beneficiarului.

e Prestatorul la cerere Beneficiarului sa asigure dreptul de acces la interfata Help Desk in
vederea inregistrdrii solicitarilor de servicii, inclusiv nivelurile de severitate si generarea
rapoartelor de gestiune a incidentelor.

5. Lista serviciilor de mentinere garantate.
5.1. Consultanta la telefon: Asistenta consultativd in rezolvarea problemelor, legate de
Echipament si Produsele Program.
5.2. Suportul tehnic asigurat atat de la distanta si ,,on-site”. Suportul tehnic poate fi
asigurat de catre Prestator atat de la distanta cét si la locatie.

Suportul tehnic include:

e Diagnosticarea problemei

e Solutionarea problemei tehnice aparute in momentul exploatarii

o Efectuarea lucrarilor ce tin de schimbarea pieselor disponibile Beneficiarului

e Testarea compatibilitatii Echipamentului si Produselor Program

e Setarea noului functional ce tine de functionarea sistemului in intregime

o Consultatie privind administrarea si exploatarea sistemului si a componentelor separate

e Prestatorul instaleaza update-urile si corectérile microprogramelor, drivere-lor, produselor
software pentru Echipamentul oferit de catre Beneficiar

e Participarea Prestatorului la procesul de testare a rezilientei echipamentului pentru stabilirea
nivelului de conformitate de accesibilitate, performanta si siguranta a pSAPI la cerintele.

5.3. Lucrdrile de profilaxie. Executarea lunard a lucrérilor de profilaxie includ urmatoarele:

e Vizita la locul amplasdrii echipamentului, examinarea stérii fizice a
echipamentului, verificarea conditiilor de functionare.
e Analiza jurnalului de evenimente a echipamentului.
¢ Analiza jurnalului de evenimente a produsului software.
5.4. Actualizarea versiunii produselor program: Prestatorul instaleazd si testeazd

actualizarile, drive-eurilor, produsului software pentru pSAPI disponibile Beneficiarului.
5.5. Actualizarea documentelor de utilizarea sistemului: Prestator este responsabil
pentru actualizarea documentele privind utilizarea echipamentului si produsului software
in urma modificari.
5.6. Serviciul de instiintare prealabila: instiintarea periodica, parvenita de la Prestator,
care contine informatii despre problemele si defectiunile aparute precum si metodele de
prevenire sau corectare a acestora.

6. Conditii de prestare a serviciilor de suport tehnic

Prezenta descriere stabileste conditiile specifice de prestare a serviciilor suport tehnic ale
Prestatorului cdtre Beneficiar.

6.1. Cererile de suport:
6.1.1. Beneficiarul desemneaza persoane responsabile, in continuare - Persoane de
Contact cu dreptul de a solicita suport tehnic catre Prestator. Fiecare Persoana de




Contact trebuie sa posede cunostintele in baza recomandarilor a Prestatorului pentru
monitorizarea pSAPI. Beneficiarul este obligat sa informeze Prestatorul asupra listei
Persoanelor de Contact, precum si referitor la orice modificare efectuatd in aceasta

lista.

6.1.2. Cererea este trimisa de un reprezentant din lista Persoanelor de Contact in
Departamentul de deservire tehnica al Prestatorului.
In orele de lucru: prin e-mail (servicedesk@integrator.md) sau prin apel telefonic
(373-22) 509 777, dar cu confirmare obligatorie a cererii prin e-mail.
in afara orelor de lucru: prin apel telefonic (numarul de deserviciu va fi anuntat de
Prestastor), dar cu confirmare obligatorie a cererii prin e-mail in ziua urmatoare de

lucru.

6.1.3. Cererea trebuie sa cuprindd urmatoarele informatii:

6.1.3.1. Numele, Prenumele persoanei de contact

6.1.3.2. Telefon, E-mail

6.1.3.3.  Numarul contractului

6.1.3.4. Denumirea organizatiei Beneficiarului

6.1.3.5. Tipul si numarul de serie al sistemului

6.1.3.6. Adresa postald a locatiei echipamentului

6.1.3.7. Descrierea detaliata a problemei si gradul de prioritate pentru solutionarea
problemei.

6.1.4. in caz de clasificarea problemei drept critici Beneficiarul este obligat sa apeleze in
primul rand Departamentul de deservire tehnica al Prestatorului la numérul de telefon:
(373 22) 509 777 sau la un numar de telefon suplimentar oferit de Prestator.

. Prioritatile Beneficiarului in prestarea Serviciilor.

7.1. In cazul apelrii unei cereri de suport Persoana de Contact specifica prioritatea cererii:
INALTA, MEDIE si JOASA.

7.2. INALTA - SAPI nu functioneazi sau este o problema ce afecteaz critic business procesele
Beneficiarului.

7.3. MEDIE - Functionalitatea pSAPI sufera probleme sau business procesele Beneficiarului
sunt afectate de performanta scazuta a sistemului.

7.4. JOASA - Este afectatd activitatea pSAPI care poate fi amanats pe o perioada de timp
suficienta pentru rezolvarea incidentului, fara scaderea productivitatii.

Perioada de disponibilitate pentru prestarea Serviciilor (SLA).

Servicii

Perioada de prestare a

serviciilor

Timpul de reactie

i Suport

24 ore x 7 zile

* Prioritatea incidentelor
inalts Medie ' Joas3

15 minute in orele 7:00- ,
23:00, 30 minute in afara 60 minute 4 ore
orelor 7:00-23:00




Servicii ' Suport
o 90 minute in orele 7:00- :
Constatarea defectiunii | 23:00, 4 ore in afara orelor Maxim 4 ore 1 zi lucratoare
| 7:00-23:00

— |
Timpul de restabilire a | . O dupa  producerea

) P .| incidentului in orele 7:00- @ _ . o - Maxim 30 zile
functionalitatii (inclusiv | 7 | 2 zile lucratoare I

= 2 | 23:00, 8 ore in afara orelor . calendaristice
solutie temporara)

' 7:00-23:00

; ; Maxim i o
Timpul de solutionare | Maxim 30 zile calendaristice I .9(.) e - Cel mai bun efort
. calendaristice |

Nota:

1) Timpul specificat este valabil pentru Echipamentul situat in raza municipiului Chisindu. Pentru
Echipamentul amplasat in afara municipiului Chisindu, timpul specificat anterior se majoreaza
cu timpul necesar inginerului pentru a parcurge distanta la destinatie cu o viteza medie de 50
km/h.

2) in cazul in care remedierea incidentelor de criticitate medie si joas& poate afecta
functionarea altor servicii sistemului informational (SI) al Beneficiarului, la solicitarea acestora
lucrdrile de remediere pot fi aminate pentru cea mai apropiatd perioada de deservire a SI, de
reguld, zilele de odihnd. Acest fapt trebuie sa fie documentat de reprezentantii ambelor parti,
prin stabilirea unui nou termen de SLA.

3) Timpul specificat nu include durata efectudrii si/sau verificarii copiilor (arhiva) de rezerva a
datelor (informatiei) si sistemelor conform recomandarilor primite de la Prestator.

4) Dat fiind faptul ca volumul de date din copiile de rezerva ale clientului si totodata timpul de
despachetare a datelor din copiile de rezerva nu depind de executor (in cazul dat: DAAC
System Integrator SRL), timpul de recuperare pentru toate prioritdtile nu va include in sine
timpul de extragere a copiilor de rezerva.

5) in cazul in care pentru solutionarea incidentului este nevoie de piese de schimb, versiuni noi
ale software-ului, actualizari, patch-uri - termenul de restabilire si solutionare se va extinde
pentru perioada necesara de a livra cele mentionate mai sus.

6) Executorul nu va fi responsabil pentru respectarea termenilor prevazuti in SLA, in cazul in
care cauza de accidentului au fost:
a) neglijenta angajatilor clientului

b) notificarea intarziatd a unui incident
c) exploatarea incorecta a sistemului, in afara ghidului de instructiuni de administrare
d) actiunile deliberate ale clientului

e) atragerea specialistilor necalificati sau companii terte pentru a efectua operatiuni intretinere
a sistemului

8. Penalitati:




Valoarea penalitatii din pretul lunar Valoarea penalitatii din pretul

Prioritatea al serviciilor prestate cu intirziere lunar al serviciilor prestate cu
incidentului corespunzdtoare timpului de intirziere corespunzatoare
restabilire a functionalitatii timpului de solutionare
& ey F i R 2% entru fiecare zi de
Inalta 10% pentru fiecare ora de intirziere | . ° -p
intirziere
e 0.1% pentru fiecare zi de
Medie 1% pentru fiecare zi de intirziere S P
intirziere
Joasa 0.1% pentru fiecare zi de intirziere -

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

9. Managementul Incidentelor. Interventia in caz de incident hardware si software

Are ca scop diagnosticarea incidentelor hardware si software ale Echipamentelor care fac
obiectul contractului si remedierea acestora in limitele contractului. Rezolvarea incidentelor
hardware se face prin depanare sau inlocuire de echipamente sau subansamble ale acestora in
locatia Beneficiarului. Efectuarea lucrarilor ce tin de schimbarea pieselor disponibile Beneficiarului
se efectueaza in cazul in care contracte de garantie a echipamentului incheiate intre Beneficiar si
companiile terte nu interzic aceasta interventie.

Rezolvarea incidentelor software se face prin remedierea configuratiilor, a anomaliilor
software si repunerea in functiune a Echipamentelor.

Rezolvarea incidentelor de orice natura se face cu pastrarea, eventual cresterea, in nici un
caz diminuarea, caracteristicilor tehnice ale Echipamentului original si/sau a performantelor de
functionare.

Echipamentul de inlocuire, sau acelasi echipament readus in stare de functionare, va fi
reconfigurat si reconectat si i se va verifica functionalitatea in mediul in care a fost utilizat anterior
interventiei. Prestatorul va desfasura si activitdti de refacere configuratie atunci cand specificul
interventiei la incident o va impune. Beneficiarul va pune la dispozitie backup-urile necesare.

Componentele utilizate pentru reparare vor fi functional identice cu cele inlocuite. Sunt
posibile substitutii, dar numai cu pastrarea caracteristicilor tehnice. Piesele de schimb vor fi
originare (fabricate de producdtorul piesei originare ce trebuie schimbata) si noi (nu sunt admise
piese de schimb ce au fost reconditionate).

In cazul agredrii si aplicarii unei solutii, in Fisa de interventie va fi mentionat si apelul,
respectiv raspunsul, la nivelul de suport al Producatorului in functie de raspunsul acestuia,
Prestatorul va aplica solutia finala imediat ce aceasta este disponibild, intr-un interval de timp
agreat cu Beneficiarul (astfel incat sd se perturbe cat mai putin activitatea curent3).

Verificarea post-depanare software se va face prin aplicarea de la nivel central a testelor de
functionalitate, performanta si securitate specifice.

Timpul de remediere a incidentelor reprezinta durata de timp masuratd din momentul
comunicarii unui incident pana in momentul rezolvarii acestuia.

Remedierea incidentului implica accesul in sediile Beneficiarului pentru activitdti de
remediere pe perioada timp yincide '

)
Semnat: //c/
Numele, Prenumele: Sﬁq/on
In calitate de: Director
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