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	„Servicii integrate de asistenţă tehnică, întreţinere şi mentenanţă a sistemului informatic”
	1.1 Toate operațiunile se vor realiza on-site, prestatorul  având  obligația  să  mobilizeze în caz de solicitare cel  puțin  o persoană  dintre cele amintite la  punctul  3.3., 8  ore  pe  zi, 5  zile  pe  săptămână.  

1.2 Solicitarea privind remedierea unui defect hard sau soft se va realiza doar de către personalul de specialitate al Consiliului Județean Alba, prin: telefon și/sau poștă electronică.

1.3 Pentru monitorizarea procesului de remediere a problemelor apărute se definesc:

Timpul de intervenție - timpul de la înregistrarea  problemei pană la sosirea specialiștilor prestatorului în locație.

Timpul de rezolvare - timpul de la sosirea în locație pană la soluționarea problemei.

Se definesc de asemenea, trei nivele de severitate ale incidentelor:

Nivel Severitate 1 - probleme hardware/software care împiedică funcționarea întregului sistem informatic al Consiliului Județean Alba. 

Nivel Severitate 2 – probleme hardware/software care împiedică funcționarea din punct de vedere informatic al unuia sau mai multor departamente ale Consiliului Județean Alba .

Nivel Severitate 3 - probleme hardware/software care împiedică funcționarea echipamentelor informatice ale unuia sau mai multor angajați ai Consiliului Județean Alba. 

Programul de funcționare al Consiliului Județean Alba este: 8:00-16:00.

Serviciile ce fac obiectul contractului vor fi prestate in următorul program:

Nivelul de severitate  1: non-stop.

Nivelul de severitate 2:  Luni- Vineri :  non-stop.

Nivelul de severitate 3:  Luni- Vineri : 8:00  - 16:00 

1.4 Timpii  de  intervenție și  rezolvare a solicitărilor transmise prestatorului se vor încadra în limitele specificate mai jos:

Grad de severitate

Timp de intervenție

Timp de rezolvare

Nivelul 1

30 min

1 -   4 ore

Nivelul 2

1 oră

1 - 24 ore

Nivelul 3

2 ore

1 - 48 ore

1.5 Solicitarea unei intervenții se face  în cazul defectării parțiale sau totale a unei componente  a sistemului informatic al Consiliului Județean Alba :

· Hardware (servere, desktopuri, laptopuri, multifuncționale, imprimante, copiatoare, faxuri, scannere, plottere, UPS)

· Software (aplicații ce nu fac obiectul softurilor dedicate: drivere etc);

· Elemente de conectică rețea (switch-uri de birou, prize, cabluri de  rețea );

1.6 Remedierea defecțiunii constă în restabilirea caracteristicilor tehnice de funcționare ale echipamentului avute înainte de defectare. Remedierea se va face prin depanarea componentelor defecte sau înlocuirea lor cu piese de schimb corespunzătoare din punct de vedere tehnic.

1.7 În cazul în care diagnosticarea sau remedierea nu se poate face la sediul beneficiarului și/sau piesa de schimb necesară nu este disponibilă la beneficiar, echipamentul defect poate fi ridicat și depanat la sediul firmei prestatoare, cu respectarea timpilor maximi de rezolvare. Timpul de achiziție a pieselor defecte nu este inclus în timpul de rezolvare al incidentului. 

1.8 Indiferent unde a fost efectuată depanarea echipamentului, la returnare, personalul compartimentului informatică va verifica starea de bună funcționare a echipamentului reparat. 

1.9 Înlocuirea componentelor hardware defecte se va face doar la cererea persoanei de specialitate din cadrul  Consiliului Județean Alba. 

1.10 Deschiderea unui incident se face doar de către un specialist din cadrul compartimentului  informatică al Consiliului Județean Alba, pe baza unui formular de service. Predarea/primirea echipamentului se va realiza pe baza aceluiași formular de service. La predarea/primirea echipamentului defect/reparat se vor completa data, ora doar de către personalul de specialitate al Consiliului Județean Alba.

1.11 Personalul de specialitate desemnat de către  Consiliul Județean Alba, va constitui un dosar de evidență a formularelor incidentelor deschise pentru toate echipamentele informatice defectate pe perioada contractului. Formularul de intervenție este obligatoriu să cuprindă: numele echipamentului, numărul de inventar și/sau seria echipamentului, numele utilizatorului si defectul/problema pentru care este solicitată firma prestatoare. Acesta va fi completat de către specialiștii  firmei prestatoare cu diagnosticul, piesele defecte ce trebuie înlocuite și operațiunile efectuate pentru repararea echipamentului. Acest dosar al formularelor va fi păstrat la sediul Consiliului Județean Alba și va cuprinde informații despre evidența intervențiilor de orice natură, din partea firmei prestatoare;

1.12 La sfârșitul fiecărei luni, se va realiza un raport centralizator lunar cu informații explicite asupra tuturor operațiilor, activităților, intervențiilor efectuate. Raportul centralizator corespunzător unei luni va fi întocmit de către personalul compartimentului informatică al Consiliului Județean Alba.

1.13 Raportul centralizator lunar va fi atașat facturii lunare de plată a contravalorii  serviciilor.

1.14 Toate materialele de întreținere/reparare (aspiratoare praf, pensule, substanțe degresante, spray, etc.) și toate mijloacele tehnice sunt asigurate de către prestator și sunt incluse în cadrul valorii lunare a contractului.


	


          Data completării:……………………                                      OPERATOR ECONOMIC
                                                                                __________________

                                                                                                (semnătură autorizată in original)
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