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6947/25.09.2014
                                              AUTORITATEA

                                                                               CONTRACTANTĂ

Caiet de sarcini

pentru
Servicii suport pentru routere CISCO

Repararea şi întreţinerea echipamentelor de reţea de date

(cod CPV 50312300-8)

SERVICII SUPORT ROUTERE CISCO

Cerinţe minime (obligatorii):

· Prestarea de servicii suport tehnic, inclusiv “advanced replacement”, pentru: 
a) 58 routere Cisco 2801, instalate la sediul central al Oficiului Naţional al Registrului Comerţului (ONRC), la sediile oficiilor registrului comerţului de pe lângă tribunale (ORCT) şi la sediile birourilor teritoriale ale ORCT, cu adresele prezentate în Anexa 18;

b) 1 router Cisco 3845, instalat la sediul central al Oficiului Naţional al Registrului Comerţului (ONRC), începând cu 01.04.2012;
c) 2 routere Cisco 1841, achiziţionate în anul 2005, instalate la sediul ORCT Bucureşti şi la sediul biroului teritorial Vişeul de Sus al ORCT Maramureş;
d) 42 switch-uri Cisco WS-2960-24TT-L, 20 switch-uri Cisco WS-2960G-24TC-L, 5 switch-uri Cisco WS-2960G-48TC-L,  instalate la sediul central al Oficiului Naţional al Registrului Comerţului (ONRC), la sediile oficiilor registrului comerţului de pe lângă tribunale (ORCT) şi la sediile birourilor teritoriale ale ORCT, cu adresele prezentate în Anexa 18;

În fiecare locaţie, cu excepţia sediului central al ONRC, este instalat un router Cisco 2801 pentru conexiune VPN la reţeaua sistemului registrului comerţului. La sediul central al ONRC este instalat un router de acelaşi tip, care este utilizat pentru conexiunile Internet ale acestui sediu.

Configuraţia routerelor CISCO 2801 este prezentată în Anexa 19, a routerului CISCO 3845 în Anexa 20 și a routerelor CISCO 1841 în Anexa 21.

· Pentru fiecare echipament serviciile suport vor include obligatoriu:

a.
suport de luni până vineri, 08.00-18.00, cu excepţia sărbătorilor legale din România;

b.
dreptul de a efectua update-uri software la versiunile apărute pe durata contractului, în cadrul aceluiaşi CISCO feature set („software subscription”); eventualele upgrade-uri de memorie impuse de upgrade-uri ale IOS vor fi achiziţionate separat de către Autoritatea contractantă;

c.
„Advanced replacement” pentru componentele hardware/router defecte/defect;
d.
timp de răspuns cu/fără intervenţie on-site şi înlocuire hardware defect: 4 ore de la raportarea incidentului pentru echipamentele din Bucureşti şi 8 ore pentru cele din ţară;

e.
în caz de defecţiune a unui echipament serviciile de suport tehnic includ: analiza simptomelor, localizarea problemei, identificarea problemelor hardware şi software, componentelor sau modulelor defecte, reconfigurare;

f. 
dacă echipamentul nu poate fi remediat, Ofertantul va pune la dispoziţia Autorităţii contractante, în termen de maxim 4 ore de la raportarea incidentului pentru locaţiile din Bucureşti şi 8 ore pentru locaţiile din ţară, echipamente identice sau care să asigure aceleaşi funcţionalităţi, până la repararea celui defect de către producător;

g.
acces la Centrul de Asistenţă Tehnică al ofertantului care să fie disponibil 24 ore din 24, 365 de zile pe an. Incidentele vor fi semnalate în orice zi, la orice oră din zi sau din noapte dar timpul de intervenţie/remediere va fi corespunzător programului menţionat la lit. a;

h.
access on-line la site-ul producătorului pentru upgrade-uri software, diferite instrumente şi asistenţă tehnică ;

i.
asistenţă tehnică avansată (de nivel CCIE, CCNP, CCDP) pentru echipamentele care fac obiectul contractului (20 ore/an), serviciu prestat de luni până vineri, între orele 8 – 18, exclusiv sărbătorile legale, care cuprinde:

-
izolarea şi reproducerea în laboratorul ofertantului a defecţiunilor software, furnizarea de work-arounds şi patch-uri în cazul identificării de defecţiuni software;

-
furnizarea de optimizări ale configuraţiilor echipamentelor pentru topologia şi protocoalele utilizate de Autoritatea contractantă.

· Toate problemele apărute în funcţionarea echipamentelor vor fi raportate la Centrul de Asistenţă al ofertantului, reprezentanţii Autorităţii contractante indicând:

· denumirea instituţiei;

· locaţia unde este amplasat echipamentul;

· descrierea disfuncţionalităţii;


-
persoana de contact şi numărul de telefon la care poate fi contactată în următoarele 30 minute.

· Fiecare intervenţie va fi consemnată într-un Proces verbal/Raport de intervenţie semnat de ambele părţi, în care se va specifica:

· locaţia;

· data şi ora sesizării;

· data şi ora intervenţiei;

· tipul echipamentului (denumire, producător, model, serial number); 

· defecţiunea constatată;

· operaţiunile efectuate pentru remedierea defecţiunii;

· piesa/piesele care au fost înlocuite pentru remedierea defecţiunii/ echipamentul care a fost pus la dispoziţie până la repararea celui defect;

· data şi ora la care echipamentul a devenit funcţional.

· Piesele de schimb vor fi asigurate din stocul propriu al ofertantului şi vor fi piese originale sau certificate de către CISCO sau un reprezentant al acestuia.. 

Cerinţe privind serviciile suport şi asistenţă tehnică:

· Sistem automat de deschidere şi urmărire cereri de suport tehnic/asistenţă tehnică. Se va descrie detaliat acest sistem. Descrierea centrului de suport al ofertantului va cuprinde prezentarea următoarelor elemente :

a) Infrastructura hardware şi software 

b) Aplicaţia Online de Asistenţă Clienţi

c) Echipa de preluare a solicitărilor disponibilă: 24h/24

d) Echipa de suport tehnic

e) Procedurile formale de organizare, comunicare şi escalare a incidentelor

f) Modul de asigurare a stocului de piese de schimb.
Termenul de punere  în funcțiune a serviciilor de suport tehnic este de maxim 10 zile lucrătoare de la data semnării contractului subsecvent.
· Oferta va cuprinde o descriere detaliată a serviciilor suport şi va preciza termenul la care vor fi puse în funcţiune serviciile de suport tehnic de la data semnării contractului subsecvent.
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