CAIET DE SARCINI

pentru achizitionarea Serviciilor de transport date
(internet/intranet) pentru anul 2020 (8 luni)

Autoritatea contractanti: Biroul Vamal Centru
Sediul autoritatii contractante: mun. Chisinau, bd. Dacia 49/6
Persoana de contact: Serghei Rotari

Obiectul achizitiei: Servicii transport date (intenet/intranet) pentru anul 2020 (8 luni)
1. Conditii tehnice de prestare a serviciilor:

1.1. Operatorul economic participant la concurs va inainta oferta comercialda ce va presupune
conectarea la serviciile transport date sau/si Servicii IPTV in R. Moldova.

1.2. Pentru oferta serviciilor transport date Operatorul economic va asigura prestarea pentru 35
puncte prin intermediul tehnologiei de conexiune fixa, si anume Fibra Opticd. Cerinta datd se
referd atit la furnizarea serviciilor nemijlocit autoritatii contractante (ultima mild), cit si la reteaua
de distributie a operatorului. Drept derogare se accepta tehnologia WIFI directionat pentru ultima
mila pentru 4 locatii conform tabelului.

1.3. Operatorul economic nlatura defecte ce tin de prestarea serviciului ,transport date” sub aspect
material: fibrd opticd, cablu LAN, pina la dispozitivul de distributie al clientului (router, server),
cit si de gen firmware/software in dispozitivul respectiv.

1.4. Operatorul economic va asigura prestarea serviciilor cu urmatorii parametri:

. Cantitatea /
Nr. Denumirea Cod s . . volumul
d/o bunL_Jr_l_Ior/ CPV Caracteristicile tehnice / cerintele Puncte /
serviciilor S
conexiuni
Lot nr. 1 Servicii transport date
<  |*viteza de acces resurse Internet: 200/200 Mbps
Transport Date § (dqwn!oad/upload), 2 puncte
1. . S  |eviteza de acces resurse locale: 1/1 Gbps (download/upload); (conform
sediile centrale S o o . .
& (trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cit si locale. Anexei nr. 1)
Tehnologia utilizata: fibra optica.
< |*viteza de acces resurse Internet: 200/1000 Mbps
o  |(download/upload); 1 punct
Transport Date S . '
2. nsp 8 |sviteza de acces resurse locale: 1/1 Gbps (download/upload); (conform
sediile centrale =] o A o .
& [trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cit si locale. Anexei nr. 1)
Tehnologia utilizata: fibra optica
*viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
3 (download/upload); 28 puncte
3 Transport Date § *viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps (conform
" |posturile vamale S  |(download/upload); Anexei nr. 1)
N |trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cit si locale. '
Tehnologia utilizata: fibra optica
*viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
¥  |(download/upload);
T Dat S lvirans ] 4 puncte
4 ransport Date 8  |*viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps (conform
" |posturile vamale S  |(download/upload); i
N . D . Anexei nr. 1)
™~ trafic nelimitat ataplamceesarea resurselor Internet, cit si locale.
[Tehnologia utiliz4td Wil directionat
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viteza de acces resurse Internet: pana la 150 Mbps;
viteza de acces resurse Internet: pana la 150 Mbps;
Servicii acoperire |© trafic inclus minim 12 GB, cu reducerea vitezei de acces 60
5 Transport Date pe intreg dupa expirarea acestora. conexiuni
de rezerva (back-| repuiicii [Tehnologia utilizata: 3G /4G, 10 modeme 3G/4G WiFi (conform
up 3G/4G) Moldova lincluse, care vor fi transmise in proprietate, Anexei nr. 1)
(Pretul pentru serviciu dat va fi inclus in costul
abonamentelor de baza)
Lot nr. 2 Servicii IPTV
~
1 o s b Servicii de televiziune digitala, cel pufin 50 posturi TV, inclusiv 7 puncte
" [Servicii IPTV & |posturi autohtone. (conform
8 Anexei nr. 1)
1.5.0peratorul economic este obligat sa detind serviciul suport tehnic care va activa in un regim de
24/ 7 zile, 245 zile din an (01.05.2020 - 31.12.2020). Solicitarile autoritatii contractante este
necesar de a fi rezolvate in conformitate cu Anexa nr. 2.

1.6. Pentru fiecare punct la care se va presta serviciul de transport date se va oferi 0 adresa publica IP
v4 statica. Lista acestora se va furniza Beneficiarului in decurs de 10 zile de la data semnarii
contractului.

1.7. Operatorul economic va asigura pentru fiecare conexiune o fiabilitate si stabilitate minima de
98%.

1.8. Operatorul economic va asigura conectarea tuturor punctelor in termen de pana la 10 zile din
momentul semnarii contractului.

2. Modalitatea de prezentare a ofertei:

2.1. Ofertele vor fi prezentate in limba romana, cu specificarea clara a parametrilor.

2.2 Pretul ofertei va fi stabilit de operator in baza cerintelor inaintate de catre autoritatea

contractanta.

2.3 Vor fi indicate toate preturile aferente serviciilor solicitate, precum s§i pentru echipamentul

utilizat, in lei MD.

2.4 Oferta va contine informatii explicite, ce va indica parametrii tehnici ai serviciului si tehnologia
utilizata la conectarea fiecarui punct.

2.5 Vor fi indicate taxa de conectare pentru toate punctele, taxa lunarad pentru toate punctele, precum
si suma totala a ofertei (cu si fara TVA).

2.6 Oferta Tnaintata va fi valabila 60 de zile de la data limita a depunerii.

3. Documentele obligatorii prezentate de participanti:

Toate documentele plasate de operatorii economici in SIA RSAP se fie semnate cu semndtura electronicd

Nr. Descrierea Mod de demonstrare a indeplinirii Nivelul minim/
d/o criteriului/cerintei criteriului/cerintei: Obligativitatea
1 DUAE Semnat electronic Obligatoriu
2 Oferta Formularul F3.1 Obligatoriu
Semnat electronic
3 Garantia pentru oferta Formularul F3.2 (original) Semnat electronic Obligatoriu
Specificatii de pret Formularul F 4.1 Obligatoriu
Semnat electronic
5 Specificatii tehnice Formularul F4.2 Obligatoriu
Semnat electronic




Documente suplimentare:

Documentele suplimentare vor fi depuse electronic prin intermediul SIA RSAP, de operatorul economic
cistigator, in termen de minim 3 zile lucratoare.

Toate documentele plasate de operatorii economici in SIA RSAP sd fie semnate cu semndtura electronici

Nr. Descn?rea, Mod de demonstrare a indeplinirii Nivelul minim/
d/o GO DI I B 0% criteriului/cerintei: Obligativitatea
Dovada inregistrdrii persoanei 1) Certificat/decizie de inregistrare a
juridice, in conformitate cu intreprinderii- semnat electronic
1 prevederile legale din fara in care | 2) Extras din Registrul de Stat al persoanelor Da
ofertantul este stabilit juridice - copie, confirmata prin aplicarea
semnaturii $i stampilei ofertantului- semnat
electronic
Autorizatie (licenta) de prestare a | Copie - semnat electronic
5 serviciilor de transport date, Da
internet, emis pe numele
Participantului
Autorizatie (licenta) de prestare a | Copie - semnat electronic
3 serviciilor de televiziune digitala, Da
emis pe numele Participantului
Autorizatie (licenta) de prestare a | Copie - semnat electronic
serviciilor de internet mobil (3G
4 ; Da
sau 4G), emis pe numele
Participantului
5 Raportul financiar Copie - confirmata prin semnatura si stampila Da
candidatului
Minim ani de experienta specifica | Minim 3 ani Da
6 in livrarea bunurilor si/sau
serviciilor similare
7 Certificat de atribuire a contului copie - eliberat de banca detinatoare de cont- Da
bancar semnat electronic
Certificat privind lipsa sau orijinal - eliberat de Inspectoratul Fiscal Da
8 existenta restantelor fata de (valabilitatea certificatului - conform

bugetul public national

cerintelor Inspectoratului Fiscalal al RM)-
semnat electronic

4. Criterii de eligibilitate si modalitatea de desemnare a castigatorului:

4.1 Vor fi acceptate spre concurs si evaluare ofertele care vor fi prezentate conform urmatoarelor

cerinte:

4.2 Conectarea tuturor punctelor conform pt. 1.

4.3 Nu se accepta prezentarea ofertelor partiale.

4.4 Nu se accepta subcontractarea serviciilor.

4.5 Corespunderea cerintelor tehnice inaintate conform pct. 1.
4.6 Prezentarea ofertelor in modalitatea stabilita in pct. 2.

4.7 Prezentarea tuturor documentelor specificate conform pct. 3.

4.8 Dupa verificarea corespunderii ofertei cerintelor obligatorii, va fi desemnata castigatoare oferta cu

4.9 Instiintarea privind determinarea cistigatorului se va expedia in termen de 3 zile de la data aprobirii

cel mai mic pret pe lot fara TVA, conform caietului de sarcini.

rezultatelor evaluarii de catre autoritatea contractanta.

Conducatorul grupului de lucru:

Eduard FRUMUSACHI




Anexa nr.

Lista punctelor de conectare la serviciile transport date

Deumirea

Nr. - Adresa Parametrii tehnici
serviciilor
Lot nr. 1 Servicii transport date
e viteza de acces resurse internet: 200/200 Mbps
Transport | mun. Chisinau, (download/upload);
1 Date sediile | bd. Dacia 49/6 eviteza de acces resurse locale: 1/1 Gbps (download/upload);
centrale BV Centru e trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
Transport eviteza de acces resurse Internet: 200/200 Mbps
Date sediile | r-nul. Hincesti, (download/upload);
2 | centrale sat. Leuseni * viteza de acces resurse locale: 1/1 Gbps (download/upload);
PV Leuseni etrafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
Transport | mun. Chisinau, e viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Date or. Stauceni, (download/upload);
3 \F;grsrtlglrtlale str. Ciorescu 2 eviteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
PV Cricova (download/upload);
e trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
Transport eviteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
pate mun. Chisinau, (dqwn!oad/upload);
posturile . e vitezd de acces resurse locale: 100/100 Mbps
4 vamale bd Dacia 49/6 )
BV Centru (downloao!/upload), '
e trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibrd optica
Transport e vitezd de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Date S (download/upload);
posturile or. Criuleni, gos. e vitezd de acces resurse locale: 100/100 Mbps
5 vamale POItava )
PV Criuleni 18 | (download/upload); .
e trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
e viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
EZZSport r-nul. Criuleni, | (download/upload);
6 posturile sat. Pirita * viteza de acces resurse locale:100/100 Mbps
vamale PV Vadul lui etrafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
Voda (Traseu) locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
Transport | or. Causeni, eviteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Date str. Mesterul (download/upload);
7 52322[;}"9 Stanciu, 2 * viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
PV1 Bender (download/upload);
etrafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
Transport - viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Date C (download/upload);
posturile m. Chiginau, . vitezi de acces resurse locale: 100/100 Mbps
8 | vamale bd. Dacia 80/3 (download/upload);
PV Aeroport '

- trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica




=viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps

Transport | m. Chisinau, (download/upload);
9 Date Piata Garii 3 = vitezd de acces resurse locale: 100/100 Mbps
posturile PVI Chisindau 2, | (download/upload);
vamale Posta *trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cét si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport 1o . download/upload ;
Date P or C? I:a rash ( viteza de acpc):es re)surse locale: 100/100 Mbps
10 . str. Célarasilor 3 i
posturile PV Cilirasi (download/upload);
vamale ararast . trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport . ) (dOWﬂlOad/U |Oad),
Date P or. Hmce@t." 5 - viteza de ach);es resurse locale: 100/100 Mbps
11 . str. Industriala 1 i
posturile PV Hincesti (download/upload);
vamale tncestl - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport . download/upload ;
Date P r-nul ,qur?stl’ ( viteza de acF():es re)surse locale: 100/100 Mbps
12 . sat. Sanatauca i
posturile PV Siniiti (download/upload);
vamale anatauca - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport or. Criuleni, (download/upload);
13 Date str. Orhei, 56 - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
posturile PV intern (download/upload);
vamale Criuleni - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport | or. Causeni, (download/upload);
14 Date sos. Tighinei, 110 | - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
posturile PV intern (download/upload);
vamale Causeni 1 - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
= vitezd de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport (download/upload);
15 Date or, Rezina, Pod = viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
posturile PV Rezina (download/upload);
vamale =trafic nelimitat atat ia accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
. viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport . (download/upload);
Date P or. U”gher.‘" - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
16 . str. lasului, 46 .
posturile PVI Unaheni (download/upload);
vamale g - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport .. . | (download/upload);
Date P r-nul. Anenii Noi, - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
17 : sat. Bulboaca _
posturile PV Bulboaca (download/upload);
vamale

- trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si

locale. Tehnologia utilizata: fibra optica




r-nul. Anenii Noi,
sat. Gura- Bicului

- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
(download/upload);

EZZSDOH PV Gura Bicului | - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
18 posturile (traseu) (download'upload);
vamale - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica sau WiFi
directionat.
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
(download/upload);
Transport . nu1. Anenii Noi, | - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
Date N ; .
19 posturile sat. Hirbovat (downioad/upload);
vamale PV Hirbovit - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica sau WiFi
directionat.
r-nul. Anenii Noi, | - viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport | sat. Varnita str. (download/upload);
20 Date Nicolae lorga, 2 | - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
posturile PVI Feroviar (download/upload);
vamale Bender 2 - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
Transport =viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Date : (download/upload);
posturile r-nul. Cgugenl, =viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
21 | vamale sat. Hagimus q load/upload):

PV Hagimus (downioa vup ): A
~trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica

Transport - viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Date (download'upload);
522:2[6'}'9 t-nul. Causeni, - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
22 sat. Saiti (download./upload)ﬂ, A
PV Sdi;i - trafic nelimitat gtat lia'accesarea resu.rselor Int§met, cat si
’ locale. Tehnologia utilizata: fibra optica sau WiFi1
directionat.
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
(download/upload);
Transport | r-nul. Criuleni, - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
23 Date sat. Molovata (download/upload);
posturile PV Molovata - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
vamale (Parom) locale. Tehnologia utilizata: fibra optica sau WiFi
directionat.
r-nul. Stefan- . viteza de acces resurse internet: 200/1000 Mbps
Voda, (download/upload);
Transport | oop Palanca, - viteza de acces resurse locale: 1/1 Gbps (download/upload);
24 | Date sediile e ~ -
centrale str. Alexandru - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si

Puschin, 15 locale. Tehnologia utilizata: fibra optica

PVFI Palanca
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps

Transport | r-nul. Stefan- (download/upload);
o5 Date Voda, - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
posturile sat. Rascaieti (download/upload);
vamale PV Rascdieti - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si

locale. Tehnologia utilizata: fibra optica




Transport

- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
(download/upload);

Date or. Orhel_, - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
26 : str. T. Ciobanu, _
posturile 5 PV Orhei (download/upload);
vamale - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport or. Rezina, (download/upload);
27 Date str. Lomonosov, | - vitezad de acces resurse locale: 100/100 Mbps
posturile 129 (download/upload);
vamale PV Rezina - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport o . (download/u Ioad);
Date P or. Strasenl, str. . viteza de acpc):es resurse locale: 100/100 Mbps
28 . Crasescu, 1 i
posturile PV Striseni (download/upload);
vamale fragent - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport download/upload ;
Date P r-nulv. Stefan- ( viteza de acF():es rgsurse locale: 100/100 Mbps
29 , Voda, sat. Tudora :
posturile PV Tudora (download/upload);
vamale - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata; fibra optica
mun. Chisinau, = viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport | sos. Muncesti, (download/upload);
30 Date 801 viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
posturile PVI Subzona (download/upload);
vamale Sud-Est - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport mun.Chi@inéu, (download/upload);
31 Date str. Industriala, - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
posturile 73 (Terminal (download/upload);
vamale Industriala) - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport or. laloveni, str. (download/upload);
3 Date Petru Stefanuca, | - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
posturile 60 (download/upload);
vamale PV laloveni - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
. viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
T ransport | or. Criuleni, (download/upload);
33 Date Post Vamal - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
posturile Criuleni. 14 s. (download/upload);
vamale Ustia (traseu) - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps
Transport . (download/upload);
Date r-nul. Unghenl, - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
34 . sat. Sculeni i
posturile PV Sculeni (download/upload);
vamale - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si

locale. Tehnologia utilizata: fibra optica




- viteza de acces resurse Internet: 50/50 Mbps

Transport . (download/upload);
Date or. Unghenl, str. - viteza de acces resurse locale: 100/100 Mbps
35 turil lon Creanga, 4 )
posturile ZEL Ungheni (dowmload/upload);
vamale - trafic nelimitat atat la accesarea resurselor Internet, cat si
locale. Tehnologia utilizata: fibra optica
viteza de acces resurse Internet: pana la 150 Mbps;
Servicii viteza de acces resurse Internet: pana la 150 Mbps;
Transport Acoperire pe trafic inclus minim 12 GB, cu reducerea vitezei de acces
36 Date de intreg teritoriu a | dupa expirarea acestora.
rezerva Republicii Tehnologia utilizata: 3G /4G, 10 modeme 3G/4G WiFi
(back- up Moldova incluse, care vor fi transmise in proprietate,
3G/4G) (Pretul pentru serviciu dat va fi inclus in costul
abonamentelor de baza)
Lot nr. 2 Servicii IPTV
- mun. Chisinau, i .. o . .
1 Servicii bd. Dacia. 49/6 » Servicii de televiziune digitala, cel putin 50 posturi TV,
IPTV BV Cen tr,u inclusiv posturi autohtone.
Servicii mun. Chisinau, * Servicii de televiziune digitala, cel putin 50 posturi TV,
2 IPTV bd. Dacia, 49/6 inclusiv posturi autohtone.
BV Centru
Servicii mun. Chisinau » Servicii de televiziune digitala, cel putin 50 posturi TV,
3 PTV bd. Dacia, 49/6 inclusiv posturi autohtone.
BV Centru
Servicii mun. Chisinau » Servicii de televiziune digitala, cel putin 50 posturi TV,
4 IPTV bd. Dacia, 49/6 inclusiv posturi autohtone.
BV Centru
Servicii mun. Chisinau * Servicii de televiziune digitala, cel putin 50 posturi TV,
5 PTV bd. Dacia, 49/6 inclusiv posturi autohtone.
BV Centru
or. Causeni,
6 Servicii str. Mesterul » Servicii de televiziune digitala, cel putin 50 posturi TV,
IPTV Stanciu, 2 PVI inclusiv posturi autohtone.
Bender
or. Causeni,
y Servicii str. Mesterul » Servicii de televiziune digitala, cel putin 50 posturi TV,
IPTV Stanciu, 2 PVI inclusiv posturi autohtone.

Bender




Anexa Nr. 2

I. GESTIUNEA INCIDENTELOR

4.1 Solicitarea de suport tehnic

Solicitarea de suport tehnic (SST) include atit suportul consultativ si/sau metodologic, cat si
solutionarea incidentelor aferente serviciilor prestate Autorititii contractante.

Orice incident este clasificat din punctul de vedere al impactului si al urgentei. Impactul
Urgenta incidentului caracterizeazd operativitatea cu care acesta trebuie solutionat, pentru a minimiza
impactul incidentului asupra Autoritatii contractante.

Orice eveniment neplanificat care a afectat sau ar fi putut afecta disponibilitatea si indicatorii
de performanta ai Serviciilor este considerat incident.

La stabilirea prioritétii in solutionarea unui incident si a unei solicitari de suport consulativ se
va tine cont de regulile stabilite In aceasta anexa.

Orice solicitare de suport tehnic este privitd sub trei aspecte: tipul solicitarii de suport tehnic
(incident sau suport consultativ), nivelul impactului si gradul de urgenta. Nivelul impactului solicitarii
Gradul de urgenta al solicitarii de suport tehnic indica operativitatea cu care acesta trebuie solutionat,
pentru a minimiza impactul lui asupra Autoritatii contractante.

Prioritatea de escaladare si solutionare a unei solicitari de suport tehnic va fi in functie de tipul,
impactul si urgenta acesteia. Algoritmul aplicat pentru stabilirea prioritdtii unei solicitdri de suport
tehnic este prezentat in tabelele 1-4.

Tabelul 1. Stabilirea prioritatii de solutionare a incidentelor

Gradul de urgenti al Nivelul impactului pentru Autoritatea contractanta
solutionirii incidentelor | Inalt Mediu Jos
Inalt Critic Inalt Mediu
Mediu Inalt Mediu Jos
Jos Mediu Jos Neglijabil

Tabelul 2. Evaluarea urgentei incidentului

< Descrierea gradului de urgenta a Descrierea gradului de urgenta a
Gradul de urgenta e e . 2 :
solicitarii de suport consultativ incidentului
- exista activitati si operatiuni - pagubele provocate de incident
Inalt absolut necesare pentru interesele cresc extrem de rapid,;
Autoritatii contractante care - indisponibilitatea totala a produsului
trebuie efectuate imediat; informational
- serviciul este indisponibil.
- existd activitati si operatiuni - consecintele provocate de incident
Mediu importante pentru interesele cresc considerabil in timp;
Autoritatii contractante care - indisponibilitatea partiald a
trebuie sa fie efectuate intr-un timp produsului informational, cauzata de
util; serviciile TI,
- reactia operativa poate preveni - indisponibilitatea totala a
riscuri legale moderate. componentelor de gestionare a
serviciilor TI.
- nu exista activitati si operatiuni - consecintele provocate de incident
Jos afectate care trebuie efectuate cresc relativ incet in timp;
imediat; - sunt afectati indicatorii de
performantd a serviciilor TI;
- indisponibilitatea partiald a
componentelor de gestionare a
serviciilor TI.




Tabelul 3. Evaluarea incidentelor

Nivelul Descrierea nivelului impactului Descrierea nivelului impactului
impactului solicitarii de suport consultativ incidentului
- exista riscuri legale si financiare - activitatile-cheie ale Beneficiarului
majore pentru Autoritatea sint intrerupte;
contractanti; - incidentul este vizibil din
- existd consecinte majore pentru exteriorul organizatiei Autoritatii
activitatea Autoritatii contractante si afecteaza
Inalt contractante. utilizatorii externi, reputatia si
- Serviciul e indisponibil imaginea Autoritatii
contractante;
- serviciile prestate sunt
indisponibile
- exista riscuri legale semnificative - activitatile importante ale
pentru Autoritatea contractanta, Autoritatea contractanta sint
- existd consecinte semnificative intrerupte sau activitatile-cheie
: pentru activitatea Autoritatea sint desfasurate cu dificultate;
Mediu N . ;
contractanta. - incidentul a afectat o parte din
utilizatori;
- serviciul este partial disponibil.
- existd consecinte nesemnificative - activitatile interne ale
pentru activitatea Autoritatii Autorititii contractante sint
contractante. intrerupte sau activitatile se
desfasoara cu dificultate;
Jos L .
- incidentul a afectat doar o parte din
utilizatorii interni ai Beneficiarului.
- Serviciul este partial disponibil.

4.2. Raportarea si solutionarea incidentelor

Orice incident aferent Serviciilor este raportat de Autoritatea contractanta catre serviciul Hot-
Line al Prestatorului, sau persoanelor responsabile nominalizate in contratul de prestare servicii.

Prestatorul va reactiona la incidentele raportate de Beneficiar in corespundere cu regulile
prezentate In tabelele de mai jos.

Tabelul 4. Solutionarea incidentelor in functie de prioritatea lor

Suport consultativ Incident Modalitate de
Prioritatea Timpul de Timpul de Timpul de Timpul de .. <
incidentului reactie a solutionare reactie a solutionare solllgltare_catre
. . ot-Line
Prestatorului Prestatorului
- Telefonic;
Critica imediat 1 ora imediat 2o0ra - Skype;
- E-mail.
- Telefonic;
Inalta 15 minute 2 ore 15 min 2 ore - Skype;
- E-mail.
- - Telefonic;
Medie Lord 4 ore 1ora 2 ore - Skype;
- E-mail.
- Telefonic;
Joasa 2 ore 8 ore 1lora 4 ore - Skype;
- E-mail.
- Telefonic;
Neglijabila 8 ore 24 ore 8 ore 12 ore - Skype;
- E-mail.
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La raportarea unui incident, Autoritatea contractanti evalueaza nivelul impactului si gradul
de urgentd in solutionarea acesteia, aplicand regulile din tabelurile3 si 4. Reiesind din valorile
respective, este determinatad prioritatea de solutionare a incidentului, conform regulilor expuse in
tabelul 4.

Servicul Hot-Line al Prestatorului poate contacta persoana care a raportat incidentul, pentru a
preciza informatia transmisd de Autoritatea contractanta. Autoritatea contractanta poate revizui
nivelul impactului incidentului si gradul de urgenta in solutionarea ei.

Autoritatea contractantd are de asemenea posibilitatea sa revizuiasca ulterior clasificarea

Prestatorul va dignostica cauza incidentului si va identifica masurile necesare a fi intreprinse
pentru solutionarea incidentului. Pe tot parcursul solutionarii incidentului, Prestatorul va oferi
Beneficiarului informatia cu privire la progresele facute in vederea solutiondrii incidentului.

Persoanele responsabile ale Prestatorului pot solicita implicarea in gestiunea incidentelor a
persoanelor responsabile ale Autoritatea contractanti. Conlucrarea este necesara in vederea
diminuarii impactului incidentului si solutionarii cat mai operative a acesteia.

Un incident se considerd solutionat atunci cand Serviciile pentru Autoritatea contractanta
sunt restabilite, la nivelul prevazut in prezentele Reguli. In cazul in care nu este de acord cu nivelul de
solutionare a incidentului, Autoritatea contractantd poate solicita deschiderea repetata a incidentului.
in caz contrar, incidentul se considera inchis.

O solicitare consultativd se considerd solutionatd, atunci cand aceasta este executatd In
conformitate cu cerintele descrise. In cazul in care Autoritatea contractanti nu este multumit de
calitatea solutiondrii incidentului, poate solicita interventia repetati a Prestatorului. In caz contrar,
incidentul se considera rezolvata.

Toate Incidentele raportate de Autoritatea contractanti sunt inregistrate de Serviciul Hot-
Line. Prestatorul va utiliza informatia privind incidentul in scopul imbunatatirii calitatii Serviciilor
Prestate. Prestatorul va acorda acces Beneficiarului la sistemul de inregistrare a incidentelor, in scopul
utilizarii a informatiei cu privire la incidente.

In cazul in care Prestatorul nu respecta prevederile Contractului sau acestui Acord Autoritatea
contractanta este in drept sa Intrerupa prestarea serviciilor conform Contractului.

Prezentul Acord nu poate fi modificat sau suplimentat decit daca cele 2 parti isi dau acordul in
SCIrIS.
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