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Descriere: Servicii de suport tehnic (SOLUTION SUPPORT) se refera la urmatoarele activitati: «
Identificarea problemelor aparute in functionarea echipamentelor, la solicitarea
Beneficiarului, urmare a inregistrarii acesteia in cadrul Centrului de Suport al
producatorului; * Solutionarea problemelor aparute in functionarea echipamentelor, in
conditiile respectarii SLA-ului; * Asigurarea pieselor de schimb oferite de catre producator
pentru inlocuirea componentelor defecte, in regim Next Business Day (urmatoarea zi
lucratoare), 4 ore sau 2 h, in conditiile respectarii SLA-ului si in functie de disponibilitatea
tipului de serviciu (Services Availability Matrix :
https://samccx.cloudapps.cisco.com/apidc/sam/search.do) ¢ Acces direct la centrul de
asistenta tehnica al producatorului, 24 de ore pe 7, 7 zZile pe saptamana, cu timp de
raspuns de 1 ora pentru incidentele de severitate 1 si 2, si maxim urmatoarea z lucratoare
(NBD - Next Business Day) pentru incidentele de severitate 3 si 4 primite in afara orelor de
program; ¢ Acces direct la instrumentele automatizate disponibile pe site-ul producatorului
pentru desfasurarea de operatiuni specifice precum: deschiderea de tichete de
deranjament, obtinerea de noi versiuni de software, validarea disponibilitatii serviciilor de
suport si garantie; ¢ Acces direct la documentatie tehnica specifica disponibila pe site-ul
producatorului (Knowledge Base, Software Center, Release Notes, Data Sheets, etc.) ¢
Update-uri software, daca acestea sunt disponibile si sunt cerute de Beneficiar; * Solutii
alternative sau patch-uri pentru rezolvarea incidentelor / problemelor software raportate
si/sau cunoscute de producator; ¢ Prezenta in sediul Beneficiarului a specialistilor
Ofertantului iar, cand se impune, si a specialistilor producatorului, pentru identificarea
problemelor si solutionarea acestora, in conformitate cu recomandarile si cele mai bune
practici CISCO. « Acces la Cisco PSIRT care este o echipa dedicata, globala, care
gestioneaza primirea, investigatia si raportarea publica a informatiilor despre
vulnerabilitatile de securitate si problemele legate de produsele si retelele Cisco. Cisco
defineste o wulnerabilitate de securitate ca o slabiciune neintentionata a unui produs care
ar putea permite unui atacator sa compromita integritatea, disponibilitatea sau
confidentialitatea produsului (aceste informatii sunt accesibile 24x7);  Aplicatie
personalizata pentru telefoanele mobile pentru a primi alerte legate de produsele din retea,
administrare cazuri in lucru la Centrul de Asistenta Tehnica Cisco,descarca software; °
Inventarierea si adimistrarea contractelor este facuta direct de catre Beneficiar (vizibilitatea
in timp real a retelei, ciclul de viata al produselor, statusul contractelor,rapoarte) ¢ Punct
de contact principal: Continuitatea serviciului de la primul apel pana la rezolvare de la un
expert in arhitectura Cisco, care este responsabil pentru cazul dumneavoastra, indiferent
de locul in care se afla problema, cu solutiile Cisco sau ale Support Alliance Partner Cisco
(https://www.cisco.com/c/dam/en_us/services/portfolio/documents/solution-supportcoverage-
catalog-final.pdf). « Coordonarea echipei de suport: Expertul in arhitectura Cisco
orchestreaza procesele de asistenta intre Cisco si echipele de ingineri Parteneri Solution
Support Alliance, dupa cum este necesar, eliminand nevoia dumneavoastra de a gestiona
echipele partenrilor Cisco din Support Alliance si cazul deschis la Centrul de Asistenta
Tehnica. ¢ Nivel de serviciu prioritar cu un timp de raspuns de 30 de minute din partea
Centrului de Asistenta Tehnica Cisco. * Nu trebuie diagnosticata problema inainte de a
contacta expertii tehnici Cisco. * Abordare proactiva: Centrul de Asistenta Tehnica poate da
indicatii colaterale cazului deschis initial cu privire la potentiale probleme si le poate atenua



sau rezolva, ajutand clientul sa evite intreruperea activitatii retelei. Servicii de suport tehnic
(Forticare Contract) se refera la urmatoarele activitati: » Identificarea problemelor aparute
in functionarea echipamentelor, la solicitarea Beneficiarului, urmare a inregistrarii acesteia
in cadrul Centrului de Suport al producatorului; * Solutionarea problemelor aparute in
functionarea echipamentelor, in conditiile respectarii SLA-ului; ¢ Asigurarea pieselor de
schimb oferite de catre producator pentru inlocuirea componentelor defecte, in regim Next
Business Day (urmatoarea z lucratoare); * Acces direct la centrul de asistenta tehnica al
producatorului, 24 de ore pe 7, 7 zZile pe saptamana; ¢ Acces direct la instrumentele
automatizate disponibile pe site-ul producatorului pentru desfasurarea de operatiuni
specifice precum: deschiderea de tichete de deranjament, obtinerea de noi versiuni de
software, validarea disponibilitatii serviciilor de suport si garantie.; * Acces direct la
documentatie tehnica specifica disponibila pe site-ul producatorului (Knowledge Base,
Software Center, Release Notes, Data Sheets, etc.) *« Update-uri software, daca acestea
sunt disponibile si sunt cerute de Beneficiar; * Solutii alternative sau patch-uri pentru
rezolvarea incidentelor / problemelor software raportate si/sau cunoscute de producator;
Servicii suport tehnic (JUNIPER) se refera la urmatoarele activitati: * Identificarea
problemelor aparute in functionarea echipamentelor, la solicitarea Beneficiarului, urmare a
inregistrarii acesteia In cadrul Centrului de Suport al producatorului; * Solutionarea
problemelor aparute in functionarea echipamentelor, in conditiile respectarii SLA-ului; *
Asigurarea pieselor de schimb oferite de catre producator pentru inlocuirea componentelor
defecte, in regim Next Business Day (urmatoarea z lucratoare) ¢ Acces direct la centrul de
asistenta tehnica al producatorului, 24 de ore pe z, 7 zZile pe saptamana;  Acces direct la
instrumentele automatizate disponibile pe site-ul producatorului pentru desfasurarea de
operatiuni specifice precum: deschiderea de tichete de deranjament, obtinerea de noi
versiuni de software, validarea disponibilitatii serviciilor de suport si garantie.; * Acces direct
la documentatie tehnica specifica disponibila pe site-ul producatorului (Knowledge Base,
Software Center, Release Notes, Data Sheets, etc.) * Update-uri software, daca acestea
sunt disponibile si sunt cerute de Beneficiar; ¢ Solutii alternative sau patch-uri pentru
rezolvarea incidentelor / problemelor software raportate si/sau cunoscute de producator; V.
Mentiuni cu privire la masurile ce vor fi luate impotriva denaturarii concurentei si/sau
incalcarii principiilor nediscriminarii si transparentei atat in cadrul consultarii pietei cat siin
cadrul procedurii de atribuire asociate 1. Respectarea principiilor care stau la baza atribuirii
contractelor de achiztie publica: transparenta, tratament egal, principiul proportionalitatii si
nediscriminarii. 2. Derularea consultarii pietei din timp si la scara cat mailarga, prin
utilizarea regulilor de publicitate si transparenta prevazute de legislatia in domeniul
achiztiilor publice: a. publicarea Anuntului privind consultarea pietei in SEAP; b. publicarea
in SEAP, inainte de momentul initierii procedurii de atribuire, a rezultatului procesului de
consultare a pietei prin utilizarea unui Raport privind consultarea pietei. 3. ANCPI nu
discrimineaza atunci cand stabileste participantii vizati in cadrul procesului de consultare a
pietei. Sunt invitati sa participe la consultarea de piata atat operatori economici din piata
de profil relevanta in raport cu obiectul consultarii cat si: a. asociatii profesionale din
domeniu; b. autoritati publice; c. experti independenti; d. grupuri de societati/organizatii
dintr-un anumit domeniu de activitate. 4. Informatiile primite in cadrul consultarii pietei vor fi
puse la dispoztia celorlalti potentiali ofertanti prin intermediul Raportului privind consultarea
pietei, cu exceptia acelor informatii indicate si dovedite de participantii la consultarea pietei
ca fiind date cu caracter personal, secrete tehnice sau comerciale sau sunt protejate de un
drept de proprietate intelectuala. 5. Participantii la procesul de consultare a pietei trebuie
sa fie constienti de faptul ca orice procedura de achiztie ce va rezulta ulterior acestui
demers se va desfasura in mod competitiv, prin comunicarea in mod deschis, transparent si
echitabil, folosind instrumentele de mai sus. 6. ANCPI mentine confidentialitatea comerciala
a informatiilor primite in timpul consultarilor, in conformitate cu legislatia aplicabila. 7. ANCPI
cere participantilor sa identifice orice aspect al opiniilor/sugestiilor/recomandarilor lor pe
care le considera sensibile din punct de vedere comercial pentru a se asigura ca acele
informatii nu vor fi folosite fara acordul acestora. 8. Procedura de atribuire asociata
procesului de consultare a pietei se va derula separat, on line, prin intermediul SEAP. 9. in
urma derularii procesului de consultare a pietei nu se va avantaja niciun potential ofertant -
Raportul privind consultarea de piata va fi publicat in SEAP, ihainte de derularea derularea
procedurii de atribuire. 10. ANCPI formuleaza cerintele in asa fel incat sa nu favorizeze un
anumit participant la consultari sau un anumit grup de participanti - se vor intocmi minute
de sedinta la intalnirile cu operatorii economici in cazul in care acestea se vor organiza. 11.
ANCPI nu aplica criterii de calificare pentru selectarea participantilor in cadrul consultarii
pietei. 12. ANCPI va stabili termene corespunzatoare pentru depunerea ofertelor.



