ANUNT DE PARTICIPARE

privind achizitionarea Serviciilor de suport a echipamentului auxiliar al Serviciului 112
prin procedura de achizitie Licitatia deschisa

1. Denumirea autoritatii contractante: I.P. ,,Serviciul national unic pentru apelurile de urgenta 112, in
continuare — Serviciul 112

IDNO: 1016600011534
Adresa: mun. Chisinau, bd. Dacia 58/C, com. Bacioi
Numirul de telefon/022/ 294 -813

Adresa de e-mail si de internet a autorititii contractante: office@112.md

o ok~ w b

Adresa de e-mail sau de internet de la care se va putea obtine accesul la documentatia de atribuire,
igor.hamurari@112.md

7. Tipul autoritatii contractante si obiectul principal de activitate (daca este cazul, mentiunea ci autoritatea
contractanta este o autoritate centralad de achizitie sau ca achizitia implica o alta forma de achizitie
comund) : Serviciul 112 este structura organizationald si tehnologica care asigura preluarea,
inregistrarea, prelucrarea apelurilor de urgenta si transmiterea solicitarilor de interventie procesate
citre serviciile specializate de urgenta, precum si interactiunea cu furnizorii de comunicatii electronic.

8. Cumparatorul inviti operatorii economici interesati, care ii pot satisface necesititile, sa participe la
procedura de achizitie privind livrarea/prestarea/executarea urmitoarelor bunuri /servicii/lucrari:

. Cantitat Valoarea
Denumirea .
Nr bunurilor e/ estimata,
d/ | Cod CPV il ’ Unitate Descrierea achizitiei fara TVA
© SeerICIJ c_)lr sau de (pentru fiecare lot
ucrarilor 7
misuri in parte)
Lotul 1 Echipament de productie EATON,
C model 93PM-120+40(200)-6, 2
Achizitionarea o
. .. unitati
50500000-0 serviciilor de 1) Deservirea periodica a
mentenanta a i .
1. : ; BuC. echipamentelor UPS;
sistemului de 2) Reparatia curenta a 320 000,00
asigurare a echipamentului;
energiei 3) Asigurarea cu piese de schimb;
garantate(UPS) 4) Actualizarea de corectii soft.
Lotul 2 Echipament de productie
ENERGY, model EY-120F, 1
Achizitionarea unitate
serviciilor de 1) Deservirea periodica a 208 000.00
o | 50532400-7 | mentenanta pentru | 5 . | generatoarelor disel; ’
sistemul de 2) Reparatia curentd a
generarea echipamentului;
energiei electrice 3) Asigurarea cu piese de schimb la
(Generator Disel) necesitate



mailto:igor.hamurari@112.md

. Cantitat Valoarea
Denumirea .
Nr bunurilor o estimata,
| Cod CPV o Unitate Descrierea achizitiei fara TVA
d/o serviciilor sau .
lucraril de (pentru fiecare lot
ucrarilor - in parte)
Lotul 3 Echipament de productie STULZ,
Achizitionarea model ASD251A, 2 unitati
‘e 1) Deservirea periodica a sistemelor
serviciilor de dé ventilare: p 604 OO0,00
50532200-5 mentenanta a J
3. : i Buc. | 2) Reparatia curenti a
sistemelor de paral
climatizare a echipamentului;
centrului de date 3) Asigurarea cu piese de schimb la
al SIA 112 necesitate.
Valoarea estimativi totala F/TVA 1132 000,00

9. In cazul in care contractul este impirtit pe loturi un operator economic poate depune oferta (se va

selecta):
1) Pentru un singur lot;
2) Pentru mai multe loturi V

10. Admiterea sau interzicerea ofertelor alternative: nu se admite
11. Termenul pentru inaintarea clarificirilor conform SIA RSAP
12. Termenul pentru depunere a ofertelor conform SIA RSAP

13.Termenii si conditiile de livrare/prestare/executare solicitati: Conform SIA RSAP.

14. Termenul de valabilitate a contractului: 31 decembrie 2023.

15. Contract de achizitie rezervat atelierelor protejate sau ca acesta poate fi executat numai in cadrul
unor programe de angajare protejatia (dupi caz): nu

16. Scurta descriere a criteriilor privind eligibilitatea operatorilor economici care pot determina

17. eliminarea acestora si a criteriilor de selectie; nivelul minim (nivelurile minime) al (ale) cerintelor

eventual impuse; se mentioneaza informatiile solicitate (DUAE, documentatie):

Nr. Descrierea criteriului/cerintei Mod de demonstrare a indeplinirii Nivelul minim/
d/o criteriului/cerintei: Obligativitatea
1. DUAE Semnat electronic obligatoriu
2. Scrisoare de garantiei bancara de 1% | Model (Anexa nr. 9) din documentatia obligatoriu
sau virata in cont (Garantia pentru standard, aprobata prin Ordinul Ministerului
oferté_se va prezenta la depunerea Finantelor nr. 115 din 15.09.2021, al
ofertei) Republicii Moldova semnat electronic
3. Specificatia tehnica Model (Anexa nr. 22), din documentatia obligatoriu
standard, aprobata prin Ordinul Ministerului
Finantelor nr. 115 din 15.09.2021 al
Republicii Moldova semnat electronic
4. Specificatia de pret Model ( Anexa nr. 23), din documentatia obligatoriu
standard, aprobata prin Ordinul Ministerului




Finantelor nr. 115 din 15.09.2021 al
Republicii Moldova semnat electronic

Certificat de atribuire a contului
bancar

copie - eliberat de banca detinatoare de cont,
confirmata prin aplicarea semnaturii
electronice

obligatoriu

Garantia de buna executie de 5%

se va prezenta la momentul incheierii
contractului

Model (Anexa nr. 10 din documentatia
standard aprobata prin Ordinul Ministerului
Finantelor nr. 115 din 15.09.2021) al
Republicii Moldova, semnat electronic

obligatoriu

Dovada inregistrarii persoanei
juridice

Documente edificatoare cum ar fi certificate
constatatoare eliberate de autoritatea
competenta, in original sau copie legalizata
din care sa rezulte adresa actuala si obiectul de
activitate al societatii. * Certificat/decizie de
inregistrare a intreprinderii sau extras. In cazul
unei persoane juridice non-profit, se vor
depune documente care sa ateste ca persoana
semnatara este autorizata sa desfasoare
activitatile ce fac obiectul contractului, cum ar
fi: « statutul cu modificarile la zi.  procese
verbale relevante, etc. Pentru a-i demonstra
capacitatea de exercitare a activitatii
profesionale, operatorul economic strdin va
prezenta documente din tara de origine care
dovedesc forma de inregistrare/ atestare ori
aparenta din punct de vedere profesional. ¢
Extras din Registrul de Stat — semnat
electronic

obligatoriu

Dovada indeplinirii obligatiilor de
plata a impozitelor, taxelor

si contributiilor de asigurari
sociale n conformitate cu
prevederile legale in vigoare in
Republica Moldova sau in tara in
care este stabilit operatorul
economic

original sau copie - eliberat de Inspectoratul
Fiscal sau de organul competent in tara de
resedinta a operatorului economic
(valabilitatea certificatului - conform
cerintelor Inspectoratului Fiscal al Republicii
Moldova sau al organului competent in tara de
resedinta a operatorului economic strain). Care
cofirma lipsa restantelor la buget, semnat
electronic

obligatoriu

Prezentarea actelor ce atesta
dreptul de livrare a
produsului/serviciului

Ofertantul trebuie sa prezinte documente
ce atesta relatia participantului cu
producatorul/dezvoltatorul (certificat de
partener autorizat pentru livrarea solutiei/
mentenantei aferente, solicitate al
producatorului/dezvoltatorului sau contract
de relatie cu producatorul/dezvoltatorul,
sau autorizatie de livrare, In cazul in care
ofertantul nu foloseste solutia proprie
semnat electronic

obligatoriu

10.

Tmputernicirile de a incheia contract
de achizitii publice

In cazul in care se deleagia imputerniciri de
catre director, administrator unei alte persoane,
semnat electronic

obligatoriu




11.

Declaratie privind valabilitatea
ofertei

Model (Anexa nr. 8) din documentatia
standard, aprobata prin Ordinul Ministerului
Finantelor nr. 115 din 15.09.2021 al
Republicii Moldova semnat electronic

obligatoriu

12.

Cerere de participare

Model (Anexa nr. 7), conform formularului
din documentatia standard aprobata prin
Ordinul Ministerului Finantelor nr. 115 din
15.09.2021

Semnat electronic

obligatoriu

13.

Declaratie privind conformarea
identitatii beneficiarilor efectivi

Tn conformitate cu Ordinul Ministerului
Finantelor al Republicii Moldova Nr. 145
din 24-11-2020, semnat electronic

obligatoriu

14.

Declaratie privind dotarile
specifice, utilajul si echipamentul
necesar pentru  Tndeplinirea
corespunzatoare a contractului

Model (Anexa nr. 13), conform formularului
din documentatia standard aprobata prin
Ordinul Ministerului Finantelor nr. 115 din
15.09.2021

Semnat electronic

obligatoriu

15.

ISO 9001 sau echivalent

Certificarea sistemului de management al
calitatii ISO 9001 sau echivalent la nivelul
organizatiei dovedeste o mai mare intelegere a
proceselor organizatiei, ce implica
angajamentul  ferm al  managementului,
definirea clard a responsabilitatilor  si
autoritatilor, comunicarea internd si externa
imbunatatitd, utilizarea mai eficientd a
resurselor si  reducerea  costurilor de
neconformitate. Respectarea standardului 1SO
9001 sau echivalent asigura cresterea
satisfactiei clientilor si crearea cadrului pentru
imbunatatirea continua a calitatii.

obligatoriu

Mentiune. in cazul aparitiei unor imprejuriri, independente de vointa partilor, care vor determina necesitatea
modificirii termenelor de livrare/prestare a Bunurilor si/sau Serviciilor, acestea vor putea fi modificate prin
incheierea unui acord aditional la prezentul Contract. in scop de clarificare, lipsa alocirilor bugetare sau insuficienta
acestora care ar face imposibila plata de catre Cumpéaritor/Beneficiar a Bunurilor si/sau Serviciilor care urmeaza a fi
livrate / prestate conform planului de facturare, in conditiile prezentului Contract, constituie imprejuriri care pot
determina modificarea termenelor de achitare a Serviciilor de catre Beneficiar. Cumpéritorul/Beneficiar are obligatia
de a informa in scris pe Prestatorul despre insuficienta /lipsa alocatiilor bugetare, in termen de 14 zile lucratoare.

18. Evaluarea ofertelor

Pentru Loturile 1, 2, 3 conditiile de evaluare sunt urmétoarele:
e Propunerea financiara fara TVA, punctaj maxim — 50p;
e Corespunderea serviciilor ofertate cu cerintele din caietul de sarcini, punctaj maxim — 40p;

e Dispunerea de acorduri/contracte/autorizatii de la producator Tn prestarea serviciilor de suport, punctaj

maxim - 10p;

Evaluarea financiara




Evaluarea propunerii financiare se efectueaza la pretul fard TVA utilizind urmatoarea formula de calcul:

Scor financiar = (pret mediu * k/ pret ofertat ), in care :

o pret mediu - este media aritmetica din ofertele considerate admisibile si conforme din
punct de vedere tehnic.

. k — punctajul maxim a propunerii financiare pentru loturile corespunzatoare

o pret ofertat - este pretul ofertei evaluate.

Evaluarea de corespundere la caietul de sarcini

Factori de evaluare Scor
Calificativ Scor Lot 1,2,3

Oferta se incadreaza in toate cerintele din caietul de sarcini si| Foarte bine 30
acopera toate componentele software si hardware.
Oferta nu corespunde la maxim 2 cerinte din caietul de sarcini. Bine 20
Oferta nu corespunde la mai mult de 2 cerinte din caietul de sarcini. | Inacceptabil
Nu toti specialistii ofertati dispun de calificarea necesara dovedita| Inacceptabil
prin certificate industriale sau emise de producator
Dispunerea de acte ce atestd dreptul de livrare/prestare de la| Foarte Bine 10
producitor .
Nu dispune de acte ce atestd dreptul de livrare/prestare de la| Inacceptabil 0
producitor.

Grupul de lucru al Serviciului 112 va compara toate ofertele conform cerintelor pentru a determina oferta
cea mai avantajoasd economic, in conformitate cu formularul metodologic de implementare a contractului, iar
operatorul economic care acumuleaza cel mai mare scor este declarat castigator.

Criterii de evaluare

Punctaj
maxim
acordat

Ofertant 1

Ofertant 2

Ofertant 3

Scor

Scor

Scor

I. Propunerea financiara fara
TVA

I1. Corespunderea serviciilor
ofertate cu cerintele din caietul
de sarcini

V. Dispunerea de
acorduri/contracte/autorizatii de
la producator 1in prestarea
serviciilor ~ de  suport al
elementelor din care este format
SIAL112

TOTAL punctaj

100

Punctajul total este calculat ca suma tuturor punctelor acumulate pe toate criteriile.

19. Criteriul de evaluare aplicat pentru adjudecarea contractului: cel mai bun raport calitate-pret,
evaluarea va fi efectuata pe fiecare lot in parte, cu corespunderea tuturor cerintelor obligatorii solicitate

privind obiectul achizitiei.

20.Termenul limiti de depunere/deschidere a ofertelor — conform SIA RSAP




- e-mail: office@112.md
- tel. /022/538-112.

21. Adresa la care trebuie transmise ofertele sau cererile de participare:
Ofertele sau cererile de participare vor fi depuse electronic — pe platforma SIA RSAP

22. Termenul de valabilitate a ofertelor: 60 de zile

23. Locul deschiderii ofertelor: mun. Chisinau, bd. Dacia 58/C, com. Bécioi
Ofertele Tntarziate vor fi respinse.

24. Persoanele autorizate sa asiste la deschiderea ofertelor:
Ofertantii sau reprezentantii acestora au dreptul sa participe la deschiderea ofertelor, cu exceptia cazului
cind ofertele au fost depuse prin SIA “RSAP”.

25. Termenul pentru incheierea contractului constituie 6 zile lucritoare de la data desemnarii a
castigatorului procedurii (Licitatie deschisd) cu respectarea , dupa caz a termenelor de asteptare in
sensul prevederilor art. 32 alin. (1), lit. a) a Legii achizitiilor publice al Republicii Moldova.

26. Limba sau limbile Tn care trebuie redactate ofertele sau cererile de participare: de stat

27. Denumirea si adresa organismului competent de solutionare a contestatiilor:
Agentia Nationald pentru Solutionarea Contestatiilor
Adresa: mun. Chisindu, bd. Stefan cel Mare si Sfint nr.124 (et.4), MD 2001;
Tel/Fax/email: 022-820 652, 022 820-651, contestatii@ansc.md

28. Data publicarii conform SIA RSAP
29. Data transmiterii spre publicare conform SIA RSAP

30. in cadrul procedurii de achizitie publici se va utiliza/accepta:

Denumirea instrumentului electronic Se va utiliza/accepta sau nu
depunerea electronica a ofertelor sau a cererilor de Se va utiliza

participare

sistemul de comenzi electronice Se va utiliza

facturarea electronica Se va utiliza

platile electronice Se va utiliza

Conducatorul Grupului de lucru:

Constantin GORINCIOI

(Semniitura)

Digitally signed by Gorincioi Constantin
Date: 2023.02.27 10:38:06 EET
Reason: MoldSign Signature

Location: Moldova
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CAIET DE SARCINI
Bunuri/Servicii

Obiectul: ACHIZITIONAREA SERVICIILOR DE SUPORT A ECHIPAMENTULUI AUXILIAR AL
SERVICIULUI 112

Autoritatea contractantd I.P. ,,Serviciul national unic pentru apelurile de urgenta
112, Adresa: mun. Chisinau, bd. Dacia 58/C, com. Bacioi

|. Cadrul Legal: Acte normative.

Sistemul Informational Automatizat 112(SIA112) este un sistem informatic destinat primirii,
procesdrii si transmiterii apelurilor de urgenta catre serviciile specializate de urgenta(SSU). SIA112
formeaza registrul de stat RS112 si pastreaza inregistrarile vocale a apelurilor si datele aferente cazurilor
de urgenta.

Baza juridico-normativd include legislatia nationald in vigoare, conventiile si tratatele
internationale, la care R. Moldova este parte si consta din:

v" Constitutie Republicii Moldova;

v' Legea nr.174 din 25 iulie 2014, cu privire la organizarea si functionarea Serviciului national unic
pentru apelurile de urgenta 112;

v Legea nr.241-XVI din 15 noiembrie 2007 cu privire la comunicatiile electronice;

v' H.G. nr 241 din 3 martie 2016, cu privire la aprobarea Programului national privind
implementarea Serviciului national unic pentru apelurile de urgenta 112;

v' H.G. nr .242 din 3 martie 2016, cu privire la aprobarea Regulamentului privind organizarea si
functionarea Comitetului coordonator interdepartamental pentru asigurarea interactiunii dintre
Serviciul national unic pentru apelurile de urgenta 112 si serviciile specializate de urgenta;

v" H.G. nr.243 din 3 martie 2016, cu privire la crearea Serviciului national unic pentru apelurile de
urgentd 112;

v' H.G. nr.244 din 3 martie 2016, cu privire la aprobarea Conceptului tehnic al Sistemului
informational automatizat al Serviciului national unic pentru apelurile de urgenta 112;

v H.G. nr.1207 din 05.12.2018, pentru aprobarea Regulamentului privind modul de tinere a
Registrului de stat format de Sistemul informational automatizat al Serviciului national unic
pentru apelurile de urgenta 112;

v Hotarare nr. 30 din 22.12.2016 privind aprobarea Conditiilor tehnice, juridice si organizatorico-
economice referitoare la realizarea comunicatiilor electronice catre/de la Serviciul 112;

v Hotarare nr. 31 din 22.12.2016 cu privire la aprobarea Conditiilor tehnice de transmitere a
informatiei de localizare primara in cazul apelurilor la numarul unic de urgenta 112;

v Hotarare nr. 32 din 22.12.2016 cu privire la aprobarea Procedurilor si limitelor tehnice pentru
reducerea apelarii abuzive, a alertarii false si a apelurilor involuntare catre Serviciul 112;

v" Directiva 98/10/EC, care stipuleaza garantarea apeldrii gratuite a serviciilor de urgenta prin
intermediul numarului 112;

v" Directiva 2002/22/EC (cunoscuta ca Directiva Serviciului Universal), care ofera drepturi legate
de utilizarea serviciului universal in retelele de comunicatii electronice si stipuleaza obligatia
statelor membre ale UE de a asigura localizarea apelurilor de urgenta, pentru a permite gasirea n
timp util a victimelor;


http://lex.justice.md/index.php?action=view&view=doc&lang=1&id=354310
http://lex.justice.md/index.php?action=view&view=doc&lang=1&id=354310

Il. Obiectiv

Proiectul are drept scop reinnoirea contractelor de suport de la producétor, achizitia serviciilor

de suport si asigurarea inaltei disponibilitati a SIA112.

Achizitia este Tmpartita 1n loturi si cerintele specifice fiecarui lot sunt prezentate in

corespundere cu urmatorul tabel:

Lot/Anexa Componenta Descrierea
Achizitionarea serviciilor  |Serviciile includ:
de mentenanta a sistemului Echipament de productice EATON, model 93PM-
de asigurare a energiei 120+40(200)-6, 2 unitati
Lotl/Anexal |garantate(UPS) 1) Deservirea periodica a echipamentelor UPS;
2) Reparatia curenta a echipamentului;
3) Asigurarea cu piese de schimb;
4) Actualizarea de corectii soft;
Achizitionarea serviciilor | Serviciile includ:
de mentenanta pentru Echipament de productie ENERGY, model EY-120F, 1
Lot2/Anexa? sistemu_l de generare a unitate . o .
energiei electrice. 1) Deservirea periodica a generatoarelor diesel;
2) Reparatia curenta a echipamentului;
3) Asigurarea cu piese de schimb la necesitate;
Achizitionarea serviciilor | Serviciile includ:
de mentenanta a sistemelor Echipament de productie STULZ, model ASD251A, 2
Lot 3/Anexa3 de climatizare a centrului de |unitati . o ' .
date 1) Deservirea periodica a sistemelor de ventilare;
2) Reparatia curenta a echipamentului;
3) Asigurarea cu piese de schimb la necesitate;




Anexal

Lot 1

Servicii de mentenanta pentru echipamentele de asigurare cu energie garantata UPS Eaton,

Obiectiv

Achizitia are drept scop asigurarea infrastructurii SNUAU112 servicii de mentenanta ce includ:

e Servicii profesionale de mentenantd a echipamentelor incluse in suport.

e Servicii de vizitd la locatia echipamentului si lucrari de mentenanta periodice a echipamentelor
instalate.

e Servicii de reparatie a echipamentelor si inlocuirea componentelor defecte.

Sarcinile ofertantului

Ofertantul trebuie sa asigure servicii de mentenanta componentele specificate mai jos.

Tabelul 1
Component type Q-ty
Sistem de alimentare neintrerupta
HPO-UPS 93PM-120+40(200)-6 2
HPO-BATCAB | 93-BAT10-390(700A) (CSB HRL12390W) 4
TBY 400A TBY 400 (Alimentari UPS, Bypass UPS, Plecare UPS) 2

Ofertantul trebuie sa asigure:

1

Solutionarea incidentelor deschise de catre autoritatea contractanté ce tin de nefunctionarea
sau degradarea performantelor echipamentului inclus in contract.

Oferirea de solutii temporare pentru problemele ce necesitd mai mult timp pentru solutionarea
lor.

Asigurarea cu piese de schimb pentru inlocuirea celor defecte

Aplicarea corectiilor de soft pe echipamentele instalate

Ofertantul trebuie sa asigure servicii de tip call center 24 din 24 prin care sa asigure suportul
tehnic necesar.

Sa efectueze vizite periodice la echipamentele instalate pentru efectuarea lucrarilor de
mentenantd 1n conformitate cu recomandarile producdtorului. Graficul lucrarilor va fi
prezentat in oferta.

Sa puna la dispozitia autoritdtii contractante a unui sistem de gestionare a Ticketelor pe
disfunctionalitatile depistate cu urméatoarele cerinte:

a. platforma web cu responsive design;

b. 1inregistrarea solicitdrilor de suport si alocarea unui identificator unic fiecarei
solicitari cu posibilitatea de a deschide solicitari prin intermediul e-mail si sa se
trimita automat notificare cu identificatorul creat;

c. autoritatea contractantd sa poata gestiona singura conturile utilizatorilor proprii;
posibilitatea de definire a unor categorii de solicitari de asistenta;

e. posibilitatea de definire si de Incadrare a solicitarilor in categorii: defect, eroare,
solicitare de informatii, cerere de schimbare;

f. posibilitatea de Inregistrare a datelor de identificare e solicitantului de asistenta -
include atribuirea incidentului unei persoane care raporteaza in aplicatia software
(inginerul de suport), persoana care solutioneaza incidentul (de la orice nivel),
persoana care a raportat un incident. Toate datele prezente aici includ atat date
personale, cat si date de contact, activitate curenta etc., aceasta aplicatie putand fi
personalizata sa primeasca detalii diferite pentru aceste puncte de reper in mod
diferit si definit in totalitate de catre un administrator de aplicatie;



posibilitatea de inregistrare a descrierii problemei si de atasare a unor documente
suplimentare. Aplicatia software sa permitd atasarea oricaror tipuri de fisiere (doc,
xls, jpg, xml etc.) precum si postarea a unor capturi de ecran din aplicatii;
posibilitatea de alocare a unui criteriu de urgentd. Aplicatia software sa permita
clasificarea incidentelor in functie de tipul stabilit, putdnd sa emita notificari pe mail
privind alocarea incidentelor catre persoanele implicate in incident;
posibilitatea de alocare automata a unor coduri de incident care s indice cauza
probabild a incidentului. Aplicatia software s aloce coduri unice fiecarui incident.
Aplicatia software sd permita de asemenea si gruparea pe module a incidentelor;
posibilitatea de gestionare a informatiilor despre personalul de suport céaruia i se pot
aloca spre rezolvare incidentele. Aplicatia software contine implicit toate datele de
contact si deci persoanele, care pot fi considerate alocabile sau care pot aloca un
incident. Aceste date pot fi folosite in mod facil n cazul unui audit;
inregistrarea automata a datei si a orei primirii unei solicitari de asistenta;
posibilitatea de definire a criteriilor de calitate si performanta(SLA) pentru
rezolvarea diferitelor categorii de solicitari de asistenta;
posibilitatea de atentionare automata in momentul depasirii unor praguri temporale
de rezolvare a diferitelor categorii de solicitari de asistenta;
posibilitatea de definire a unor fluxuri de evolutie a solicitarilor de suport, in cazul
in care ele trec prin mai multe nivele de competentd pana in momentul finalizarii;
posibilitatea de escaladare a cererilor de suport;
posibilitatea de Tnregistrare a datelor de contact pentru responsabilii pentru
activitatile de suport de nivel 1, 2 si 3 pentru diferitele componente ale sistemului
informatic;
posibilitatea de definire a unor rapoarte personalizate folosind criterii cum ar fi: tipul
de incident, nivelul de urgenta, timpul de rezolvare, persoana si locatia de unde a
fost semnalat un incident, modulul sau problema care a cauzat incidentul, numarul
de incidente, etc. si exportul rezultatelor intr-un format Excel.
sistemul  trebuie sa  ducd  evidenta  tuturor  comunicdrilor pe
Ticket(solicitare)/problema, schimbare de status si sid le prezinte in raportul
corespunzator.
Ticketul trebuie sa aiba urmatoarele status-uri:

i. Open — Ticketul este deschis;

ii. Solved — este prezentati/implementati o solutie. In momentul dat timpul
pentru solutionarea Ticketului este oprit;

iii. Closed — este pus de citre autoritatea contractanta la confirmarea solutiei. In
caz ca solutia nu este acceptatd Ticketul se intoarce in starea open si timpul
de solutionare se contorizeaza, iar termenul de aflare anterioara in statusul
Solved se include in timpul de solutionare;

in baza unui Ticket se crea o problema noud sau poate fi asociat la una cunoscuta.
modul de cautare a tichetelor/problemelor dupa: data, tema, continut;
interfata de generare a rapoartelor pe Tickete/probleme cu exportarea datelor Tn
format excel;
Dashboard, ce sa afiseze grafice si rapoarte de stare curenta al
Ticketelor/Problemelor deschise, de genul:

i. Numarul de Tickete deschise, solutionate si inchise pentru perioada de

raportare;

ii. Numarul de Probleme identificate, fara root cause identificat, cu root cause
identifica;

iii. Grafice cu SLA-ul obtinut pentru o perioada de raportare;

Ticketele pe incidente se clasificd conform urmatoarelor criterii:
i. Critic — Situatie cand echipamentul UPS nu livreaza energie garantata si a
trecut in regim BYPASS.

Timp de reactie la incident — 1h. reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pana la interventie cu scopul de a remedia incidentul.
Timp de solutionare — 4h. Reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pana la solutionarea lui. Solutionarea poate fi
temporard, dar sa faca disponibile functiile afectate.
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ii. — Situatie cand echipamentul UPS intra in regim de avariere si unele
functii pot fi limitate sau degradare a performantelor, dar continua sa asigure
energie garantata

Timp de reactie la incident — 4h. reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pana la interventie cu scopul de a remedia incidentul.
Timp de solutionare — 24h. Reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pana la solutionarea lui. Solutionarea poate fi
temporara, dar sa faca disponibile functiile afectate.

iii. Minor — Situatie cand echipamentul afiseaza o alarma sau este o problema
ce nu influenteaza asupra functiilor de baza a echipamentului.

Timp de reactie la incident — 24h. reprezinta timpul de la
deschiderea incidentului pana la interventie cu scopul de a remedia
incidentul.
Timp de solutionare — 48h. Reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pana la solutionarea lui. Solutionarea poate fi
temporard, dar sa nu existe riscul de degradare a situatiei.

8. Ofertantul trebuie sa dispund de autorizatia producdtorului in prestarea serviciilor de
mentenantd a echipamentului inclus in suport. Autorizatia trebuie s fie doveditd prin
contracte, acorduri sau certificate emise de producator.

9. Ofertantul trebuie sd dispund de specialisti calificati in deservirea echipamentelor incluse in
suport. Calificarea trebuie sa fie dovedita prin diplome de studii sau cursuri de calificare de la
producatorul de echipamente

Indicatori de performanta
Disponibilitatea echipamentului UPS trebuie sa fie de 99,9% , in acest sens accentul in realizarea

contractului de suport va fi atingerea acestui obiectiv.
Se stabilesc urmatorii indicatori SLA

Tabelul 2

Indicator Obiectiv Descriere

Disponibilitatea sistemului(Ds)

99,9%

Disponibilitatea sistemului este raportul dintre timpul
total de functionare cu executarea sarcinilor de bazd a
sistemului la timpul total de observatie.

Luénd in considerare ca indicatorul dat este unul relevant
la o perioada indelungata el se va calcula de la inceputul
perioadei de contract pand la perioada raportatd. De
exemplu, indicatorului de disponibilitate pentru o luna va
fi raportul dintre timpul total de stationare pe toatd durata
contractului la timpul de la inceputul contractului.

Rata de reactie la incident(Rr)

90%

Este raportul de incidente la care s-a reactionat in termenii
agreati la numarul total de incidente

Rata de solutionare
incidentelor(Rs)

a

90%

Este raportul dintre numarul de incidente ce a fost oferita
o solutie in timpul agreat la numarul total de incidente.

Plata pentru serviciile acordate si penalitati
Serviciile achizitionate de la producatorii de echipamente si solutiile soft ce se livreaza pe criterii de

abonament se achita pentru perioada achizitionatd in conformitate cu factura emisa.

Pentru serviciile profesionale de suport ofertantul va prezenta, nu mai des de o datd pe luna si nu mai rar
de trimestrial, actul de prestare a serviciilor de suport cu anexarea raportului de executare a indicatorilor SLA.
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Perioada de prezentare a actului de prestare servicii se va negocia la incheierea contractului. Pentru ne
realizarea indicatorilor SLA se stabilesc urmatoarele penalitati din suma serviciilor pentru perioada de calcul.

Indicator Obiectiv Penalitate
>99,9% 0%
Disponibilitatea Echipamentelor 99,8% -99,9% 1%
UPS(Pds) 99.7% - 99.8% 2%
<99.7% 3%
>90% 0%
Rata de reactie la incident(Prr) 80% - 90% 1%
<80% 2%
>90% 0%
Lo e
<80% 2%

Tabelul 3

Penalitatea totala reprezintd suma tuturor penalitatilor acumulate si se calculeaza dupa formula:

P=Pds+Prr+Prs

La fiecare perioada de prezentare a raportului se vor include indicatorii SLA Prr si Prs pentru ultima
perioada de raportare, iar indicatorul Pds se va indica de la inceputul perioadei de contract. in acest mod
indicatorul de disponibilitate(Pds) a echipamentului se va calcula separat pe fiecare instantd(Echipament
UPS) si pe intreaga perioada a contractului.
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Anexa 2
Lot 2

Servicii de mentenanta pentru echipamentele de generare a energie electrice

Obiectiv

Achizitia are drept scop asigurarea infrastructurii SNUAU112 servicii de mentenanta ce includ:

o Servicii de vizitd la locatia echipamentului si lucrari de mentenanta periodice a echipamentelor
instalate

e Servicii de reparatie a echipamentelor si inlocuirea componentelor defecte.

Sarcinile ofertantului

Ofertantul trebuie sa asigure servicii de mentenanta componentele specificate mai jos.

Component type Q-ty
Sistem de generare energie *
EY-120F-SA Genset 120 complete with soundproof canopy 2
ATS Automatic Transfer Switch 2
FQR Frequency Regulator 2
FUEL TANK Fuel Tank 1500L 2
ELECTRONIC
BOARD ComAp AMF25 + IB-LITE 2
* Producator Energy(Italia). Din doua sisteme de generare este instalat si operational 1. Al doilea este
depozitat.
Ofertantul trebuie sa asigure:
10. Solutionarea incidentelor deschise de cétre autoritatea contractanta ce tin de nefunctionarea
sau degradarea performantelor echipamentului inclus in contract.
11. Oferirea de solutii temporare pentru problemele ce necesitd mai mult timp pentru solutionarea
lor.
12. Asigurarea cu piese de schimb pentru inlocuirea celor defecte
13. Aplicarea corectiilor de soft pe echipamentele instalate
14. Ofertantul trebuie sa asigure servicii de tip call center 24 din 24 prin care sa asigure suportul

15.

16.

tehnic necesar.

Sa efectueze vizite periodice la echipamentele instalate pentru efectuarea lucrarilor de
mentenantd in conformitate cu recomandarile producatorului. Graficul lucrdrilor va fi
prezentat in oferta.

Sa puna la dispozitia autoritdtii contractante a unui sistem de gestionare a Ticketelor pe
disfunctionalitatile depistate cu urméatoarele cerinte:

a. platforma web cu responsive design;

b. Tnregistrarea solicitarilor de suport si alocarea unui identificator unic fiecarei
solicitari cu posibilitatea de a deschide solicitari prin intermediul e-mail si sa se
trimita automat notificare cu identificatorul creat;

C. autoritatea contractantd sa poatd gestiona singurd conturile utilizatorilor proprii;
posibilitatea de definire a unor categorii de solicitari de asistenta;

e. posibilitatea de definire si de Incadrare a solicitarilor in categorii: defect, eroare,
solicitare de informatii, cerere de schimbare;

f. posibilitatea de inregistrare a datelor de identificare e solicitantului de asistenta -
include atribuirea incidentului unei persoane care raporteaza in aplicatia software
(inginerul de suport), persoana care solutioneaza incidentul (de la orice nivel),
persoana care a raportat un incident. Toate datele prezente aici includ atat date
personale, cat si date de contact, activitate curenta etc., aceasta aplicatie putand fi
personalizata sd primeasca detalii diferite pentru aceste puncte de reper in mod
diferit si definit in totalitate de citre un administrator de aplicatie;
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posibilitatea de inregistrare a descrierii problemei si de atasare a unor documente
suplimentare. Aplicatia software sa permita atasarea oricaror tipuri de fisiere (doc,
xls, jpg, xml etc.) precum si postarea a unor capturi de ecran din aplicatii;
posibilitatea de alocare a unui criteriu de urgentd. Aplicatia software sa permita
clasificarea incidentelor in functie de tipul stabilit, putdnd sa emita notificari pe mail
privind alocarea incidentelor catre persoanele implicate in incident;
posibilitatea de alocare automata a unor coduri de incident care s indice cauza
probabild a incidentului. Aplicatia software s aloce coduri unice fiecarui incident.
Aplicatia software sa permita de asemenea si gruparea pe module a incidentelor;
posibilitatea de gestionare a informatiilor despre personalul de suport céaruia i se pot
aloca spre rezolvare incidentele. Aplicatia software contine implicit toate datele de
contact si deci persoanele, care pot fi considerate alocabile sau care pot aloca un
incident. Aceste date pot fi folosite in mod facil n cazul unui audit;
inregistrarea automata a datei si a orei primirii unei solicitari de asistenta;
posibilitatea de definire a criteriilor de calitate si performanta(SLA) pentru
rezolvarea diferitelor categorii de solicitari de asistenta;
posibilitatea de atentionare automata in momentul depasirii unor praguri temporale
de rezolvare a diferitelor categorii de solicitari de asistenta;
posibilitatea de definire a unor fluxuri de evolutie a solicitarilor de suport, in cazul
in care ele trec prin mai multe nivele de competentd pana in momentul finalizarii;
posibilitatea de escaladare a cererilor de suport;
posibilitatea de Tnregistrare a datelor de contact pentru responsabilii pentru
activitatile de suport de nivel 1, 2 si 3 pentru diferitele componente ale sistemului
informatic;
posibilitatea de definire a unor rapoarte personalizate folosind criterii cum ar fi: tipul
de incident, nivelul de urgenta, timpul de rezolvare, persoana si locatia de unde a
fost semnalat un incident, modulul sau problema care a cauzat incidentul, numarul
de incidente, etc. si exportul rezultatelor intr-un format Excel.
sistemul  trebuie sa  ducd  evidenta  tuturor  comunicdrilor  pe
Ticket(solicitare)/problemd, schimbare de status si sd le prezinte in raportul
corespunzator.
Ticketul trebuie sa aiba urmatoarele status-uri:

i. Open — Ticketul este deschis;

ii. Solved — este prezentati/implementati o solutie. In momentul dat timpul
pentru solutionarea Ticketului este oprit;

iii. Closed — este pus de citre autoritatea contractanta la confirmarea solutiei. In
caz ca solutia nu este acceptatd Ticketul se intoarce in starea open si timpul
de solutionare se contorizeaza, iar termenul de aflare anterioara in statusul
Solved se include in timpul de solutionare;

in baza unui Ticket se crea o problema noud sau poate fi asociat la una cunoscuta.
modul de cautare a tichetelor/problemelor dupa: data, tema, continut;
interfata de generare a rapoartelor pe Tickete/probleme cu exportarea datelor in
format excel;
Dashboard, ce sa afiseze grafice si rapoarte de stare curenta al
Ticketelor/Problemelor deschise, de genul:

i. Numarul de Tickete deschise, solutionate si inchise pentru perioada de

raportare;

ii. Numirul de Probleme identificate, fard root cause identificat, cu root cause
identifica;

iii. Grafice cu SLA-ul obtinut pentru o perioada de raportare;

Ticketele pe incidente se clasificd conform urmatoarelor criterii:
i. Critic — Situatie cand echipamentul de generare nu functioneaza(nu
porneste, nu genereaza energie electrica).
Timp de reactie la incident — 2h. reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pana la interventie cu scopul de a remedia incidentul.
Timp de solutionare — 24h. Reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pand la solutionarea lui. Solutionarea poate fi
temporard, dar sa faca disponibile functiile afectate.
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ii. — Situatie cand echipamentul UPS intra in regim de avariere si unele
functii pot fi limitate sau degradare a performantelor, dar continud sa asigure
energie garantata

Timp de reactie la incident — 8h. reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pana la interventie cu scopul de a remedia incidentul.
Timp de solutionare — 48h. Reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pana la solutionarea lui. Solutionarea poate fi
temporara, dar sa faca disponibile functiile afectate.

iii. Minor — Situatie cand echipamentul afiseaza o alarma sau este o problema
ce nu influenteaza asupra functiilor de baza a echipamentului.

Timp de reactie la incident — 24h. reprezinta timpul de la
deschiderea incidentului pana la interventie cu scopul de a remedia
incidentul.
Timp de solutionare — 96h. Reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pana la solutionarea Iui. Solutionarea poate fi
temporard, dar sa nu existe riscul de degradare a situatiei.

17. Ofertantul trebuie sd dispund de autorizatia producatorului in prestarea serviciilor de
mentenantd a echipamentului inclus in suport. Autorizatia trebuie sa fie doveditd prin
contracte, acorduri sau certificate emise de producator.

18. Ofertantul trebuie sa dispuna de specialisti calificati in deservirea echipamentelor incluse in
suport. Calificarea trebuie s fie dovedita prin diplome de studii sau cursuri de calificare de la
producatorul de echipamente

Indicatori de performanta
Disponibilitatea echipamentului de generare a energiei electrice trebuie sa fie de 99,9% , in acest sens

accentul in realizarea contractului de suport va fi atingerea acestui obiectiv.

Se stabilesc urmatorii indicatori SLA

Tabelul 2
Indicator Obiectiv | Descriere
Disponibilitatea 99,9% Disponibilitatea sistemului este raportul dintre timpul total de
sistemului(Ds) functionare cu executarea sarcinilor de baza a sistemului la timpul

total de observatie.

Luind in considerare cd indicatorul dat este unul relevant la o
perioada indelungata el se va calcula de la Inceputul perioadei de
contract pana la perioada raportatd. De exemplu, indicatorului de
disponibilitate pentru o luna va fi raportul dintre timpul total de
stationare pe toatd durata contractului la timpul de la inceputul
contractului.

Durata totala de nefunctionare a sistemului de generare a energiei
electrice nu trebuie sd depaseasca 8

Rata de reactie la | 90% Este raportul de incidente la care s-a reactionat In termenii agreati
incident(Rr) la numarul total de incidente

Rata de solutionare a 90% Este raportul dintre numérul de incidente ce a fost oferitd o solutie
incidentelor(Rs) in timpul agreat la numarul total de incidente.

Plata pentru serviciile acordate si penalitati
Serviciile achizitionate de la producatorii de echipamente si solutiile soft ce se livreaza pe criterii de

abonament se achita pentru perioada achizitionatd in conformitate cu factura emisa.

Pentru serviciile profesionale de suport ofertantul va prezenta, nu mai des de o datd pe luna si nu mai rar
de trimestrial, actul de prestare a serviciilor de suport cu anexarea raportului de executare a indicatorilor SLA.
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Perioada de prezentare a actului de prestare servicii se va negocia la incheierea contractului. Pentru ne
realizarea indicatorilor SLA se stabilesc urmatoarele penalitati din suma serviciilor pentru perioada de calcul.

Tabelul 3

Indicator Obiectiv Penalitate
>99,9% 0%
Disponibilitatea §c.}11pam§ntulu1 de 99.8% 99.9% %

generare a energiei electrice (Pds)
99,7% - 99,8% 2%
<99,7% 3%
>90% 0%
Rata de reactie la incident (Prr) 80% - 90% 1%
<80% 2%
>90% 0%
Rata de solutionare a incidentelor R0% —90% %
(Prs)

<80% 2%

Penalitatea totala reprezintd suma tuturor penalitatilor acumulate si se calculeaza dupa formula:
P=Pds+Prr+Prs

La fiecare perioada de prezentare a raportului se vor include indicatorii SLA Prr si Prs pentru ultima
perioada de raportare, iar indicatorul Pds se va indica de la Tnceputul perioadei de contract.
Pentru serviciile profesionale a specialistilor ce asigura suportul sistemului se va prezenta cotatie de

pret separatd, iar plata pentru serviciile date se va face in conformitate cu SLA-ul asigurat si penalitatea
descrisa in Tabelul3.
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Anexa 3
Lot3

Servicii de mentenanta pentru echipamentele de climatizare a centrului de date
Obiectiv
Achizitia are drept scop asigurarea infrastructurii SNUAU112 servicii de mentenanta ce includ:
e Servicii de vizita la locatia echipamentului si lucrari de mentenanta periodice a echipamentelor
instalate
e Servicii de reparatie a echipamentelor si inlocuirea componentelor defecte.

Sarcinile ofertantului

Ofertantul trebuie sa asigure servicii de mentenanta pentru urmatoarele componente:

Tabelul 1
Component type Q-ty
Sistem de climatizare *
ASD251 Precision Stulz Cyber Air model ASD251A with freecooling 4
KSV037A21p Stulz Cyber Air External Unit 4

*functionale sunt doua echipamente, restul doua sunt depozitate.

Ofertantul trebuie sa asigure:

19. Solutionarea incidentelor deschise de cétre autoritatea contractantad ce tin de nefunctionarea
sau degradarea performantelor echipamentului inclus in contract.

20. Oferirea de solutii temporare pentru problemele ce necesitd mai mult timp pentru solutionarea
lor.

21. Asigurarea cu piese de schimb pentru inlocuirea celor defecte

22. Aplicarea corectiilor de soft pe echipamentele instalate

23. Ofertantul trebuie sa asigure servicii de tip call center 24 din 24 prin care sa asigure suportul
tehnic necesar.

24. Sa efectueze vizite periodice la echipamentele instalate pentru efectuarea lucrarilor de
mentenantd in conformitate cu recomandarile producitorului. Graficul lucrarilor va fi
prezentat in oferta.

25. Sa puna la dispozitia autoritatii contractante a unui sistem de gestionare a Ticketelor pe
disfunctionalitatile depistate cu urméatoarele cerinte:

a. platforma web cu responsive design;

b. 1inregistrarea solicitarilor de suport si alocarea unui identificator unic fiecarei
solicitari cu posibilitatea de a deschide solicitari prin intermediul e-mail si sa se
trimita automat notificare cu identificatorul creat;

C. autoritatea contractantd s poatd gestiona singura conturile utilizatorilor proprii;
posibilitatea de definire a unor categorii de solicitari de asistenta;

e. posibilitatea de definire si de Incadrare a solicitarilor in categorii: defect, eroare,
solicitare de informatii, cerere de schimbare;

f. posibilitatea de Inregistrare a datelor de identificare e solicitantului de asistenta -
include atribuirea incidentului unei persoane care raporteaza in aplicatia software
(inginerul de suport), persoana care solutioneaza incidentul (de la orice nivel),
persoana care a raportat un incident. Toate datele prezente aici includ atat date
personale, cat si date de contact, activitate curenta etc., aceasta aplicatie putand fi
personalizata sa primeasca detalii diferite pentru aceste puncte de reper in mod
diferit si definit in totalitate de catre un administrator de aplicatie;

g. posibilitatea de Tnregistrare a descrierii problemei si de atasare a unor documente
suplimentare. Aplicatia software sa permita atasarea oricaror tipuri de fisiere (doc,
xls, jpg, xml etc.) precum si postarea a unor capturi de ecran din aplicatii;

h. posibilitatea de alocare a unui criteriu de urgenta. Aplicatia software sa permita
clasificarea incidentelor in functie de tipul stabilit, putdnd sa emita notificari pe mail
privind alocarea incidentelor catre persoanele implicate in incident;
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posibilitatea de alocare automata a unor coduri de incident care sa indice cauza
probabild a incidentului. Aplicatia software s aloce coduri unice fiecarui incident.
Aplicatia software sa permitd de asemenea si gruparea pe module a incidentelor;
posibilitatea de gestionare a informatiilor despre personalul de suport caruia i se pot
aloca spre rezolvare incidentele. Aplicatia software contine implicit toate datele de
contact si deci persoanele, care pot fi considerate alocabile sau care pot aloca un
incident. Aceste date pot fi folosite in mod facil ih cazul unui audit;

inregistrarea automata a datei si a orei primirii unei solicitari de asistenta;
posibilitatea de definire a criteriilor de calitate si performanta(SLA) pentru
rezolvarea diferitelor categorii de solicitari de asistenta;

posibilitatea de atentionare automata in momentul depasirii unor praguri temporale
de rezolvare a diferitelor categorii de solicitari de asistenta;

posibilitatea de definire a unor fluxuri de evolutie a solicitarilor de suport, in cazul
n care ele trec prin mai multe nivele de competenta pana in momentul finalizarii;
posibilitatea de escaladare a cererilor de suport;

posibilitatea de Tnregistrare a datelor de contact pentru responsabilii pentru
activitatile de suport de nivel 1, 2 si 3 pentru diferitele componente ale sistemului
informatic;

posibilitatea de definire a unor rapoarte personalizate folosind criterii cum ar fi: tipul
de incident, nivelul de urgenta, timpul de rezolvare, persoana si locatia de unde a
fost semnalat un incident, modulul sau problema care a cauzat incidentul, numarul
de incidente, etc. si exportul rezultatelor intr-un format Excel.

sistemul  trebuie sa  ducd  evidenta  tuturor  comunicdrilor  pe
Ticket(solicitare)/problemd, schimbare de status si sd le prezinte in raportul
corespunzator.

Ticketul trebuie sa aiba urmatoarele status-uri:

i. Open — Ticketul este deschis;

ii. Solved — este prezentatd/implementati o solutie. In momentul dat timpul
pentru solutionarea Ticketului este oprit;

iii. Closed — este pus de citre autoritatea contractanta la confirmarea solutiei. In
caz ca solutia nu este acceptatda Ticketul se intoarce in starea open si timpul
de solutionare se contorizeaza, iar termenul de aflare anterioard in statusul
Solved se include in timpul de solutionare;

in baza unui Ticket se crea o problema noud sau poate fi asociat la una cunoscuta.
modul de cautare a tichetelor/problemelor dupa: data, tema, continut;

interfata de generare a rapoartelor pe Tickete/probleme cu exportarea datelor in
format excel;

Dashboard, ce sa afiseze grafice si rapoarte de stare curenta al
Ticketelor/Problemelor deschise, de genul:

i. Numarul de Tickete deschise, solutionate si inchise pentru perioada de
raportare;

ii. Numarul de Probleme identificate, fara root cause identificat, cu root cause
identificat;

iii. Grafice cu SLA-ul obtinut pentru o perioada de raportare;

Ticketele pe incidente se clasificd conform urmatoarelor criterii:
i. Critic — Situatie cand sistemul de climatizare nu functioneaza(ambele
conditionere nu functioneaza).
Timp de reactie la incident — 2h. reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pana la interventie cu scopul de a remedia incidentul.
Timp de solutionare — 12h. Reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului panad la solutionarea lui. Solutionarea poate fi
temporard, dar sa faca disponibile functiile de baza(asigurarea
climei in sala de echipamente).

ii. Major — Situatie cand echipamentul de climatizare intra in regim de avariere
si unele functii pot fi limitate sau degradare a performantelor, dar cel putin
unul din echipamente este functional.

Timp de reactie la incident — 8h. reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului pana la interventie cu scopul de a remedia incidentul.
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Se stabilesc urmatorii indicatori SLA

Timp de solutionare — 24h. Reprezinta timpul de la deschiderea
incidentului panad la solutionarea lui. Solutionarea poate fi
temporara, dar sa faca disponibile functiile afectate.

— Situatie cand echipamentul afiseaza o alarma sau este o problema

ce nu influenteaza asupra functiilor de baza a echipamentului.

Timp de reactie la incident — 24h. reprezinta timpul de la

deschiderea incidentului pana la interventie cu scopul de a remedia

incidentul.

Timp de solutionare — 96h. Reprezinta timpul de la deschiderea

incidentului pana la solutionarea lui. Solutionarea poate fi

temporara, dar sa nu existe riscul de degradare a situatiei.

26. Ofertantul trebuie sid dispund de autorizatia producdtorului in prestarea serviciilor de
mentenantd a echipamentului inclus in suport. Autorizatia trebuie sd fie doveditd prin
contracte, acorduri sau certificate emise de producator.

27. Ofertantul trebuie sd dispund de specialisti calificati in deservirea echipamentelor incluse in
suport. Calificarea trebuie sa fie dovedita prin diplome de studii sau cursuri de calificare de la
producatorul de echipamente

Indicatori de performanta

Sistemul de climatizare are 0 schema redundanta(instalate 2 echipamente, fiecare poate asigura
100% din necesitatea camerei de servere). Disponibilitatea sistemului de climatizare trebuie sa fie de
99,99% . Tn acest sens accentul in realizarea contractului de suport va fi atingerea acestui obiectiv.

Tabelul 2

Indicator

Obiectiv

Descriere

Disponibilitatea sistemului(Ds)

99,99%

Disponibilitatea sistemului este raportul dintre timpul total de
functionare cu executarea sarcinilor de baza a sistemului la
timpul total de observatie.

Luénd in considerare cd indicatorul dat este unul relevant la
o perioada indelungatd el se va calcula de la inceputul
perioadei de contract pana la perioada raportatd. De exemplu,
indicatorului de disponibilitate pentru o luna va fi raportul
dintre timpul total de stationare pe toata durata contractului la
timpul de la inceputul contractului.

Durata totala de nefunctionare completd a sistemului de
conditionare pe durata unui an nu trebuie sa depaseasca 53
minute

Rata de reactie la incident(Rr)

90%

Este raportul de incidente la care s-a reactionat 1n termenii
agreati la numarul total de incidente

Rata de solutionare a
incidentelor(Rs)

90%

Este raportul dintre numarul de incidente ce a fost oferita o
solutie 1n timpul agreat la numarul total de incidente.

Plata pentru serviciile acordate si penalitati
Serviciile achizitionate de la producatorii de echipamente si solutiile soft ce se livreaza pe criterii de

abonament se achita pentru perioada achizitionatd in conformitate cu factura emisa.

Pentru serviciile profesionale de suport ofertantul va prezenta, nu mai des de o data pe luna si nu mai rar
de trimestrial, actul de prestare a serviciilor de suport cu anexarea raportului de executare a indicatorilor SLA.
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Perioada de prezentare a actului de prestare servicii se va negocia la incheierea contractului. Pentru ne
realizarea indicatorilor SLA se stabilesc urmatoarele penalitati din suma serviciilor pentru perioada de calcul.

Tabelul 3
Indicator Obiectiv Penalitate

>99,99% 0%

D1spon1t.>111ta.tea sistemului de 99.9% - 99.09% %

climatizare (Pds)

99,8% - 99,9% 2%

<99,8% 3%

> 90% 0%

Rata de reactie la incident (Prr) 80% - 90% 1%
<80% 2%

> 90% 0%

Rata de solutionare a incidentelor R0% —90% %

(Prs)
<80% 2%

Penalitatea totala reprezintd suma tuturor penalitatilor acumulate si se calculeaza dupa formula:
P=Pds+Prr+Prs

La fiecare perioada de prezentare a raportului se vor include indicatorii SLA Prr si Prs pentru ultima
perioada de raportare, iar indicatorul Pds se va indica de la inceputul perioadei de contract.
Pentru serviciile profesionale a specialistilor ce asigura suportul sistemului se va prezenta cotatie de

pret separatd, iar plata pentru serviciile date se va face in conformitate cu SLA-ul asigurat si penalitatea
descrisa in Tabelul3.

20



		2023-02-27T10:38:06+0200
	Moldova
	MoldSign Signature




