Anexa la Anuntul de participare

CERINTE OBLIGATORII

PENTRU PRESTAREA SERVICIILOR DE PUNERE IN FUNCTIUNE, A
GARANTIEI SI A SERVICIILOR DE SUPORT(DESERVIRE, MENTENANTA SI
REPARATIE) A ECHIPAMENTELOR - ENTERPRISE STORAGE (SISTEME DE

STOCARE)
Specificatia echipamentelor
Tabelul nr. 1
Nr. Denumirea echipamentului cu indicarea modelului de
ord. Enterprise storage (sisteme de stocare)
1 Lot 3 - ENTERPRISE STORAGE (SISTEME DE STOCARE) tip IBM

FlashSystem 9500
Lot 4 - ENTERPRISE STORAGE (SISTEME DE STOCARE) tip IBM
FlashSystem 9500

Obligatiunile Furnizorului cu privire la prestarea serviciilor de punere in functiune, a
garantiei si a serviciilor de suport (deservire, mentenanta si reparatie) a echipamentelor Enterprise
storage (sisteme de stocare) (tip IBM FlashSystem 9500, pentru lot 3 si lot 4), va implica
urmatoarele activitati:

1. Conditii Generale:

Conditiile si termenele de garantie a calitatii Bunurilor specificate si serviciile de suport vor
decurge din data livririi bunurilor la sediul Cumparitorului si acceptirii acestora de citre
acestuia.

Furnizorul, intru asigurarea obligatiunilor si responsabilitatilor de deservire si mentenanta
tehnica ce 1i revin pentru toatd perioada stabilitd in cerintele tehnice, va fi responsabil de
dispunerea de specialisti proprii (angajati ai Furnizorului) care detin certificare de la Producétor
pentru deservire si mentenantd a bunurilor nemijlocit propuse (trebuie Intrunita obligatoriu
corespunderea certificatelor specialistilor propusi pentru executarea contractului inclusiv pentru:
marca comerciald, tipul (Enterprise) si modelul echipamentului). Tn cazul in care pe parcursul
activitatilor dupa livrare la sediul Cumparatorului, pentru care nemijlocit specialistii Furnizorului
vor fi responsabili inclusiv si de despachetare a echipamentelor din ambalajul original de la
producator, instalare, configurare initiald a bunurilor, se va constata lipsa unor parti componente,
fara de care bunurile livrate nu pot functiona In modul stabilit In documentatia de atribuire
(contractul semnat intre Parti), Furnizorul se obliga, din cont propriu sa completeze componenta /
componentele respective In termini proximi, cu incadrarea in termenii limitd si conditiile de
livrare/executare/ prestare expuse in Anuntul de participare (stipulate Tn Contract).

Acceptanta prin semnarea actului de predare-primire a bunurilor si a facturii fiscale de cétre
Cumparator este conditionata de indeplinirea cerintei privind livrarea bunurilor in componenta
deplina a echipamentului (nemijlocit dispozitivele computationale — Enterprise storage (sisteme
de stocare) (tip IBM FlashSystem 9500, pentru lot 3 si lot 4), cablurile de conectiune, cabluri de
alimentare de la surse de energie electricd, sine de montare in rack, etc.) in strictd conformitate cu
cerintele tehnice din documentatia de atribuire (a contractului) prevazute pentru bunurile livrate.

Furnizorul va fi responsabil pentru implementarea completa a sistemului computational -
Enterprise storage (sisteme de stocare) (tip IBM FlashSystem 9500, pentru lot 3 si lot 4), inclusiv
serviciile si manopera aferente: livrarea, despachetarea, instalarea, conectarea, configurarea,
punerea in functiune si alte servicii relevante, inclusiv si instruirea personalului tehnic al
Cumpadratorului vor fi incluse in pretul bunurilor.



Furnizorul se va asigura cd testele de performantd si functionalitate sunt efectuate in
conformitate cu cerintele tehnice si cu planul de testare, care va fi convenit(in dependenta de tipul
si modelele de echipament propuse) dupa semnarea contractului cu Cumparatorul.

Orice module si/sau componente hardware care necesita licentiere obligatorie conform
cerintelor producatorilor trebuie sa fie acoperite de aceste licente pentru cel putin 5 ani (60 luni
integral), costurile aferente pentru licentiere vor fi incluse in pretul bunurilor.

Orice licente necesare (dacd este prevazut de termenii si conditiile producétorului) pentru
caracteristicile minime a sistemului de management(KVM) stipulate in cerintele tehnice si pentru
software-ul/firmware-ul specific serverului/sistemului de stocare, inclusiv actualizarile/patch-urile
periodice, trebuie incluse in oferta si furnizate pe baza perpetua (perpetual) - obligatoriu valabil
pe durata de viata integrala a serverului.

Serviciile de garantie si suport pentru perioada minima de 5 ani (60 luni integral) indicata n
Anuntul de participare(stipulate in contract), vor fi incluse in pretul bunurilor.

2. Conditii de garantie:

Garantie si suport, minim: 5 ani (60 luni integral) de tipul si nivelul — ,,Next Business
Day” (minim incl. asistentd si diagnosticare la distantd a producatorului, piese de schimb,
actualizare si asistenta software).

Furnizorul trebuie sa asigure accesul direct al Cumparatorului catre portalul web al
Producétorilor pentru verificarea inregistrarii echipamentelor si serviciilor aferente (de garantie,
de suport, de activare a licentelor (dupd caz daca sunt impuse de producator cerinte de licentiere),
etc) nemijlocit pe numele Autoritatii contractante.

Forma prezentarii garantiei:

- Furnizorul va trebui sd prezinte un document confirmativ parvenit de la compania
producator, la data livrarii, receptionarii si acceptarii bunurilor, care sa reflecte in clar termenul de
garantie pentru echipamentele si componentele contractate, si/sau o confirmare pe site-ul
producatorului(in baza part number si/sau serial number) ca echipamentele livrate sunt acoperite
de garantie pentru perioada stabilitd pentru fiecare echipament conform documentatiei de
atribuire(contract).

- Echipamentele vor fi inregistrate in bazele de date ale producétorilor oficiali, pe numele
Cumparatorului final - Autoritatea contractanta (ASP).

In perioada de garantie a bunurilor livrate, Furnizorul este obligat si asigure minim
urmatoarele cerinte de garantie fatd de Cumparator:

- Asistenta tehnica in caz de incidentele si problemele ivite la utilizarea echipamentului,
precum si solicitari de suport consultativ la utilizarea echipamentului, trebuie sd fie organizat
printr-un serviciu web Service-Desk;

- Serviciul web Service-Desk trebuie sa asigure inregistrarea apelurilor si a actiunilor
intreprinse in legatura cu serviciile de garantie solicitate, urmarirea starii in care se afld un apel a
cazului de garantie/suport si consultarea istoricului unui apel, o bund comunicare intre membrii
echipelor Furnizorului si echipa Cumparatorului, acces rapid la solutiile existente, istoria
solicitdrilor/problemelor si gestionarea informatiei, dupa caz, rapoarte statistice care sd permita
monitorizarea si analiza nivelului calitatii serviciilor (durata de rezolvare, timp de remediere, etc.).
In acest scop, Ofertantul va descrie in oferta modul, procedurile de lucru si datele de contact al
serviciului Service-Desk si instrumentul web de gestionare a solicitarilor — cu indicarea minim a
URL (web-link) a web-portalului, telefoanele de contact si alte informatii relevante.

3. Conditii de prestare a serviciilor de suport (deservire, mentenanti si reparatie):

Serviciile de suport care includ - deservire, mentenanta si reparatie, in corespundere cu tipul
si perioada de suport pentru echipamente asigurat de producatorul oficial si partenerul autorizat
local, a Enterprise storage (Sisteme de stocare)( tip IBM FlashSystem 9500, pentru lot 3 si lot 4)
vor fi prestate conform listei cu specificatia echipamentului (Tabelul nr. 1).

La plasarea unei solicitari de suport (defectiune, deficientd/problema de functionare),



Cumpadratorul va stabili gravitatea solicitarii, considerand urmatoarele reguli de clasificare a
gravitatii solicitarii:

Majora: 7 (zile per saptamania)*24 (ore per zi)*365 (zile per anum) - timpul de
disponibilitate a serviciului, precum si 30 minute maxim pentru timpul de raspuns, iar timpul de
solutionare nu trebuie sa depaseasca 4 ore lucratoare;

Medie: 5 (zile per saptimania)*10 (ore per zi) - timpul de disponibilitate a serviciului,
precum si 60 minute maxim pentru timpul de raspuns, iar timpul de solutionare nu trebuie sa
depaseasca 10 zile lucratoare;

Minori: 5 (zile per saptamani)*10 (ore per zi) - timpul de disponibilitate a serviciului,
precum si 120 minute maxim pentru timpul de raspuns, iar timpul de solutionare nu trebuie sa
depaseasca 15 zile lucratoare.

Furnizorul trebuie sa asigure prestarea serviciilor de garantie si suport cu respectarea
nivelului de calitate a serviciilor (service level agreement - SLA) stabilite dupa cum urmeaza:

- Inlaturarea problemei presupune fari a se limita doar la cele indicate - repararea si/sau
substituirea componentelor hardware defecte, precum si instalarea, configurarea si testarea
functionarii adecvate a acestora.

- Toate serviciile de deservire, mentenanta si reparatie a echipamentului se executa la
sediul Cumparatorului(on-site) de catre personalul calificat(certificat corespunzator de
Producatorul echipamentului) din contul Furnizorului, utilizand componentele si piesele de schimb
originale livrate de la producatorul echipamentului. Se acceptd remedierea defectiunilor de nivel
software de la sediul Furnizorului (off-site) doar in cazul in care acest lucru nu diminueaza nivelul
de calitate al serviciilor. Tn cazul unor defectiuni mai grave, echipamentul se va transporta de citre
Furnizor la centrul de deservire localizat in Republica Moldova, autorizat de producator precum
si din contul Furnizorului. Toate activitatile legate de inlaturarea defectiunilor sau problemelor
(inclusiv corespondenta cu producdtorul, asigurarea transportarii internationale si nationale,
perfectarea procedurilor vamale si achitarea taxelor vamale de import/export a componentelor si
pieselor de schimb uzate si/sau celor defecte, etc.) vor fi efectuate de catre Furnizor din contul sau.
Garantia conform nivelului stabilit NBD va include si toate costurile aferente componentelor
hardware si pieselor de schimb uzate sau defecte, precum si al manoperei.

Prestarea serviciilor de suport in perioada de garantie, fara a se limita doar la cele mentionate
mai jos, va include si urmatoarele:

- efectuarea serviciilor periodice de suport si upgrade a softului firmware si a softului
integrat care asigura functionalitatea (functional patch) si securitatea (Security patch)
echipamentului 1n limita versiunilor actualizate disponibile de la producator pentru echipamentul
deservit;

- diagnosticarea echipamentelor si rezolvarea problemelor legate de situatii
exceptionale sau functionarea nestabild a echipamentului;

- diagnosticarea on-site sau de la distanta(dupa caz) pentru toate echipamentele
(conform listei specificatiei echipamentelor din Tabelul nr.1);

- mentenanta on-site sau de la distantd(dupa caz) pentru toate echipamentele (conform
listei specificatiei echipamentelor din Tabelul nr.1);

- repararea echipamentului cu inlocuirea pieselor uzate si/sau defectate pe locul
instalarii(la sediul Cumparatorului) pentru toate echipamentele (conform listei specificatiei
echipamentelor din Tabelul nr.1);

- Unititile de stocare defecte nu sunt supuse returndrii pentru a asigura
conformarea cu cerintele de securitate informationala. Furnizorul va preda pentru distrugere
Cumparatorului toti purtatorii de memorie/informatie uzati si/sau defectati, in scopul evitarii
riscurilor in domeniul securitatii informationale si al compromiterii datelor;

- pentru toate cazurile de schimbare a pieselor uzate si/sau defectate, Furnizorul trebuie
sa prezinte Cumparatorului - Actul de predare/primire, care sa includa cel putin denumirea
componentei hardware/piesei de schimb, part number, serial number, data schimbarii si motivul
de schimbare, alte detalii dupa caz;

- propuneri si recomandari de actiuni si metode corective de solutionare si prevenire a
incidentelor cu indicarea nivelului de importanta si termenul maxim de aplicare recomandat de



Producator si/sau Furnizor (Partener autorizat).

4. Orele de lucru:

In perioada de garantie stabilitd pentru Bunurile specificate in documentatia de atribuire
(Contract), Furnizorul este obligat sa asigure serviciile de suport - deservirea tehnica, mentenanta
si reparatia Bunurilor conform urmatoarelor conditii minime:

Sa detina o linie telefonicd de acces pentru suport ,.hot-line”, disponibil pentru Cumparator
n zilele de lucru in intervalul de timp 08:00 — 18:00, pentru anuntarea deficientilor de functionare
si a defectiunilor depistate in functionarea echipamentelor conform listei specificatiei
echipamentelor din Tabelul nr.1: nr. telefon +37379878803 si la adresa de e-mail:
ibmidsupport@ibm.com, ibmidsupportuk@ibm.com, web-portal al serviciului Service-Desk-
https://www.ibm.com/mysupport/s/?language=en_US. La solicitarea Cumparatorului, Furnizorul
trebuie sa execute serviciile de remediere a defectiunilor si in afara orelor de lucru, sau in zilele
nelucritoare (weekend/sarbatori oficiale). In cazul in care la necesitatea Cumparatorului
executarea serviciilor de diagnosticare trebuie sa se efectueze in ore/zile nelucratoare, termenul de
diagnosticare poate fi extins pana la 5 zile lucratoare.

5. Termeni de disponibilitate a serviciilor de suport, reactie si restabilire
(remediere) a functionalitatii:

In cazul in care vor parveni cazuri de garantie si solicitiri privind oferirea suportului
(deservirii, mentenantei si reparatiei), in special cu referire la cazurile de asigurare a functionarii
sistemului computational, este necesard aplicarea timpului de reactie si de restabilire a
functionalitatii conform cerintelor minime indicate in tabelul nr. 2:

Tabelul nr. 2

Timp maxim de

restabilire a
Necon- . Timpul maxim functionalitatii sau de
< Descriere . % ! )
cordanta de reactie solutionare a problemei
(ore de lucru, zile
lucratoare)

Probleme care afecteaza grav
functionalitatea echipamentelor si
care pot duce la limitarea Timp maxim Timp maxim de restabilire
Majora functionarii echipamentelor sau a de reactie: a functionalitatii:
unor componente ale 30 min 4 ore lucratoare
echipamentelor si necesitad actiuni
corective imediate.

Probleme ce tin de dereglarile
functionalitdtii echipamentelor si
care afecteaza partial

L . Timp maxim Timp maxim de r ilir
functionalitatea echipamentelor p max p maxim de restabilire

Medie fara a fi afectate functionalitatile de reactie: a fupcponalltatll:
< i o 60 min 10 zile lucratoare
de baza - care pot fi solutionate fara
riscul pierderii de date sau al
functionarii echipamentelor.
Problemele cu impact redus sau
foarte redus asupra functionalitatii
echipamentelor, ce nu sunt legate | Timp maxim Timp maxim de restabilire
Minora | de capacitatea de procesare a de reactie: a functionalitatii:
datelor si  nu  afecteaza 120 min 15 zile lucratoare
semnificativ functionalitatea

echipamentelor.



https://www.ibm.com/mysupport/s/?language=en_US

I Important:

Pentru asigurarea conformiirii cu reglementarile privind securitatea informationali si
a confidentialitatii datelor, pentru perioada integrala de garantie, si servicii de suport
(deservire, mentenanta si reparatie): 5 ani — 60 luni integral, conform documentatiei de
atribuire (contractului), Cumparitorul va semna cu Furnizorul un acord de
confidentialitate, precum si declaratii de confidentialitate cu fiecare specialist tehnic
certificat corespunzitor de Producitor — angajat in cadrul companiei Furnizorului, propus
si desemnat pentru executarea contractului.

in cazul incetirii raporturilor juridice intre Furnizorul (Angajator) echipamentelor si
specialistul tehnic (Salariat) certificat, Furnizorul va informa obligatoriu ASP (prin
scrisoare oficiala si mesaj electronic la adresa - sas@asp.gov.md ) cu cel tarziu 5 zile Tnaintea
incetirii raporturilor juridice pentru a fi restrictionate accesul in incinta ASP si sistarea
tuturor credentialelor de access de la distanta (VPN) la echipamentele ASP. Furnizorul este
obligat la randul siau, sa asigure retragerea imediata a tuturor nivelelor de acces si
credentialelor de acces acordate specialistului tehnic desemnat pentru executarea
obligatiunilor si responsabilititilor ce 1i revin Furnizorului conform cerintelor tehnice de
garantie si prestare servicii de suport (deservire, mentenanta si reparatie) in raport cu
echipamentele livrate citre ASP, dar nu mai tiarziu de ultima zi de raporturi juridice.
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