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Catre: Agentia Servicii Publice
Licitatie deschisa: nr. ocds-b3wdp1-MD-1573206079407
Data: 03.12.2019

Declaratie de Suport
Prin prezenta Declaratie, compania BTS Pro SRL declara pe proprie raspundere , ca:

1. Call Center si sistemul de ticketing Help Desk:
va oferi servicii de support cu detinerea uni numar de telefon dedicat pentru cazuri critice,
pentru a contacta la direct inginerii de service cu regim de lucru 24/7/365, de asemenea si
acces la sistem de ticketing Help Desk, accesibil 24/7/365. Apelurile catre numarul de
telefon dedicat vor fi efectuate doar in cazuri de urgenta, cu nivel de gravitate inalta
(sistemul nu functioneaza si accesul la date nu este disponibil). In cazurile cu nivel de
gravitate medie si joasa va fi utilizat, fara exceptie, sistemul de ticketing Help Desk al
companiei ce va oferi serviciile de suport.

2. Suport tehnic la distanta:
La necesitate, inginerii de service trebuie sa fie disponibili pentru suport tehnic la distanta in
dependenta de nivelul si gravitatea cazurilor de importanta joasa sau medie.

3.  Suport tehnic On-site:
Serviciile de suport hardware on-site vor fi efectuate in cazuri de diagnosticare, instalarea si
configurare a pieselor de schimb, aplicare a recomandarilor NetApp pentru configurare
optimala a sistemului, restabilire initiala a functionalitatii si a nivelului de performanta

initiala.
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Catre: Agentia Servicii Publice
Licitatie deschisa: nr. ocds-b3wdp1-MD-1573206079407
Data: 03.12.2019

Declaratie de Serviciul de suport

Stimata autoritate contractanta,

Prin prezenta declaratie, compania BTS Pro SRL, confirmam deservirea echipamentelor in

perioada de garantie, ne obligam sa asiguram:

Low Level Cases:

1.

2.

Timpul de reactie a inginerilor de suport: la telefon/Help-Desk - pana la 4 ore.

Solutionarea incidentului — pana la 72 ore.

Medium Level Cases:

1.

2.

3.

Timpul de reactie a inginerilor de suport: — pana la o ora
Inginerul va fi disponibil On-site pentru efectuarea diagnosticarii sistemului — panala 2
ore din momentul deschiderii ticket-ului pe portalul de Help Desk

Solutionarea incidentului — pana la 48 ore

Critical Level Cases:

1.

Timpul de reactie a inginerilor de suport: —in 15 min. la telefon dupa primul apel de
service.

Inginerul va fi disponibil On-site pentru efectuarea diagnosticarii sistemului — panala o
ora din momentul confirmarii incidentului la telefon si deschiderii ticket-ului pe
portalul de Help Desk.

Solutionarea incidentului — pana la 4 ore pentru incidente de tip Software. Pentru
incidentele critice de tip Hardware ce necesita schimbul pieselor, timpul de
solutionare va fi de maxim 8 ore din momentul livrarii pieselor de schimb. Incidentele
legate de schimbul discurilor rigide vor fi solutionate in maxim 4 ore, din fondul

pieselor de schimb al companiei ce va oferi serviciile de suport avansat.

Ofertantul: ,BTS Pro” S.R.L.
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Catre: Agentia Servicii Publice
Licitatie deschisa: nr. ocds-b3wdp1-MD-1573206079407
Data: 03.12.2019

Declaratie infrastructurd
Stimata autoritate contractanta,

Compania ,,BTS Pro” SRL confirmam pe propria raspundere ca detine in posesia sa
bunuri propuse in oferta si ca va asigurarea livrarea pieselor de schimb originale NetApp
pentru perioada de suport solicitata in maxim 4 zile lucratoare la sediul companiei de logistica

si curierat rapid (ex.. DHL/UPS/FedEX).

Ofertantul: ,,BTS Pro” S.R.L.
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Catre: Agentia Servicii Publice
Licitatie deschisa: nr. ocds-b3wdp1-MD-1573206079407
Data: 03.12.2019

Declaratie

Prin prezenta Declaratie, compania BTS Pro SRL declara pe proprie raspundere , ca este
dotata cu tehnica necesara si dispune de competente profesionale, echipament si alte resurse,
precum si competente manageriale, experienta in acest domeniu, personal calificat necesar

pentru realizarea contractului la calitatea solicitata de catre Beneficiar.
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