COMPARTIMENTUL ACHIZITII SI URMARIRE

- CONTRACTE
PRIMARIA SECTORULUI 6 Drumul Taberei nr. 18, Complex Orizont,
DIRECTIA GENERALA Sector 6 Bucuresti
DE IMPOZITE S| TAXE LOCALE 021. 413, 77.90

asistenta@taxelocale6.ro

taxelocale6.ro

Contract de servicii

nr. 129370 data 26.04.2024

1.Partile contractante

Tn temeiul Legii nr. 98/2016 privind achizitiile publice, Hotararea nr. 395/2016 pentru aprobarea Normelor metodologice de
aplicare a prevederilor referitoare la atribuirea contractului de achizitie publicd/acordului-cadru din Legea nr. 98/2016 privind
achizitiile publice, cu modificarile si completarile ulterioare, s-a ncheiat, Th urma achizitiei directe, prezentul contract de
servicii,

Tntre

Autoritatea contractantd, DIRECTIA GENERALA DE IMPOZITE SI TAXE LOCALE SECTOR 6, cu sediul Tn Bucuresti,
Drumul Taberei nr 18, Complex Orizont, Sector 6, telefon 021/413.77.90, fax 021/413.77.89, cod fiscal 12380248 cont
trezorerie ROO9TREZ24A510103200130X Trezoreria Sector 6 reprezentata prin Director General ,n
calitate de achizitor, pe de o parte,

s1

Operatorul economic, S.C. BITHAT SOLUTIONS S.R.L., cu sediul Th Bucuresti, Sector 1, Str. Daniel Danielopolu nr. 4-6,
etj. 4, telefon: 021.336.33.68, fax: 021.336.33.68 e-mail: administrativ@bithat.ro, numar de Tnmatriculare J40/14578/2016,
cod de inregistrare fiscala RO36710980, cont IBAN nr. RO26TREZ7015069XXX020005, deschis la Trezoreria Sector 1,
reprezentatd prin Administrator si prin Administrator , In calitate de prestator, pe de alta parte.

2. Definitii

2.1 - Tn prezentul contract urmatorii termeni vor fi interpretati astfel:

a) Contract - prezentul contract si toate anexele sale;

b) achizitor si prestator - partile contractante, asa cum sunt acestea numite Tn prezentul contract;

c) pretul contractului - pretul platibil prestatorului de catre achizitor, Tn baza contractului, pentru indeplinirea integrala si
corespunzatoare a tuturor obligatiilor asumate prin contract;

d) servicii - activitati a caror prestare face obiect al contractului;

e) produse — licente, echipamentele, maginile, utilajele, piesele de schimb si orice alte bunuri cuprinse Th anexa/anexele la
prezentul contract si pe care prestatorul are obligatia de a le furniza aferent serviciilor prestate conform contractului;

f) fortd majora - reprezinta 0 Tmprejurare de origine externd, cu caracter extraordinar, absolut imprevizibila si inevitabila, care
se afla Tn afara controlului oricarei parti, care nu se datoreaza greselii sau vinii acestora, si care face imposibila executarea si,
respectiv, Tndeplinirea contractului; sunt considerate asemenea evenimente: razboaie, revolutii, incendii, inundatii sau orice
alte catastrofe naturale, restrictii aparute ca urmare a unei carantine, embargou, enumerarea nefiind exhaustiva, ci enuntiativa.
Nu este considerat forta majora un eveniment asemenea celor de mai sus care, fard a crea o imposibilitate de executare, face
extrem de costisitoare executarea obligatiilor uneia din parti;

g) operator — inseamna persoana fizica sau juridicd, autoritatea publica, agentia sau alt organism care, singur sau impreuna cu
altele, stabileste scopurile si mijloacele de prelucrare a datelor cu caracter personal, atunci cand scopurile si mijloacele
prelucrarii sunt stabilite prin dreptul Uniunii sau dreptul intern, operatorul sau criteriile specifice pentru desemnarea acestuia
pot fi previzute in dreptul Uniunii sau n dreptul intern;

h) persoana imputernicita de operator — inseamna persoana fizica sau juridica, autoritatea publica, agentia sau alt organism
care prelucreaza datele cu caracter personal Th numele operatorului;

i) Zi - Zi calendaristica; an - 365 de zile.

3. Interpretare

3.1 - In prezentul contract, cu exceptia unei prevederi contrare, cuvintele la forma singular vor include forma de plural si vice
versa, acolo unde acest lucru este permis de context.

3.2 - Termenul “zi”’sau “zile” sau orice referire la zile reprezinta zile calendaristice daca nu se specifica in mod diferit.
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Clauze obligatorii

4. Obiectul si pretul contractului

4.1. Prestatorul se obligd sa presteze servicii de ”Mentenantd pentru soft Registraturd Generala, soft Managementul
Documentelor si soft de Arhivare Electronica”, in perioada convenita si in conformitate cu obligatiile asumate prin prezentul
contract, conform Anexei nr. 1 la contract.

4.2. Achizitorul se obliga sa plateasca prestatorului pretul convenit pentru indeplinirea contractului de servicii de "Mentenanta
pentru soft Registraturd Generala, soft Managementul Documentelor si soft Arhivare Electronica”, conform Anexei nr. 1 la
contract.

4.3. Pretul convenit pentru indeplinirea contractului, respectiv pretul serviciilor prestate platibil prestatorului de catre achizitor
este de 10.043 lei/luna, la care se adauga TVA.

4.4, Valoarea contractului este de 80.344 lei, la care se adaugd TVA, reprezentand 10.043 lei/lund X 8 luni, conform Anexei
nr. 1 la prezentul contract.

5. Durata contractului
5.1 — Durata prezentului contract incepe de la 01.05.2024 pana la 31.12.2024, cu posibilitatea de prelungire conform
prevederilor legale n vigoare.

6. Documentele contractului

6.1 - Documentele contractului sunt:

a) oferta prestatorului nr. 80286/13.03.2024;
b) caietul de sarcini nr. 3277/27.03.2024;

¢) achizitia din SEAP nr. DA35558695;

d) anexa nr. 1 la prezentul contract;

e) alte anexe la prezentul contract;

7. Obligatiile principale ale prestatorului

7.1 - Prestatorul se obliga sa presteze serviciile care fac obiectul prezentului contract Tn perioada convenita, la standardele si
performantele prezentate Tn oferta sa, in anexa 1 la contract si in conformitate cu obligatiile asumate.

7.2 - Prestatorul se obliga sa despagubeasca achizitorul impotriva oricaror:

i) reclamatii si actiuni in justitie, ce rezultd din neindeplinirea sau indeplinirea necorespunzitoare a obligatiilor contractuale
privind prestarea serviciilor de "Mentenanta pentru soft Registraturd Generala, soft Managementul Documentelor si soft de
Arhivare Electronicd”, si

ii) daune-interese, costuri, taxe si cheltuieli de orice natura, aferente, cu exceptia situatiei Tn care o astfel de incalcare rezulta
din respectarea cerintelor solicitate de catre achizitor.

7.3 - Prestatorul este pe deplin responsabil pentru prestarea serviciilor in conformitate cu oferta sa si caietul de sarcini, pe toata
perioada de derulare a prezentului contract. Totodata, este raspunzator atat de siguranta tuturor operatiunilor si metodelor de
prestare utilizate n conformitate cu prevederile Regulamentului (UE) 2016/679, cét si de calificarea personalului folosit pe
toata perioada contractului.

7.4 - Persoana responsabild pentru derularea contractului din partea prestatorului este — Coordonator Suport Tehnic,
e-mail: @documenta.ro / suport@documenta.ro;

8. Obligatiile principale ale achizitorului

8.1.Achizitorul se obligd si plateasca pretul convenit Tn prezentul contract pentru serviciile prestate. Tn conformitate cu
prevederile articolului 1l din Legea nr. 139 din 2022, factura se va emite electronic si se va transmite prin sistemul national
privind factura electronica RO e-Factura. Plata se va efectua cu ordin de plata in contul de trezorerie al prestatorului, in termen
de 30 de zile de la data primirii facturii si este conditionatd de anexarea la factura fiscald a procesului verbal de receptie a
serviciilor, semnat de reprezentantii celor doua parti contractante.

8.2 - Achizitorul se obligd sa receptioneze serviciile prestate in termenul convenit.

9. Sanctiuni pentru neindeplinirea culpabila a obligatiilor

9.1 - Tn cazul In care prestatorul nu reuseste sa isi indeplineasci obligatiile asumate prin contract, din vina sa exclusiva, atunci
autoritatea contractanta are dreptul de a aplica, cu titlu de penalitati de intarziere, dobanda legala penalizatoare care se stabileste
la nivelul ratei dobanzii de referinta plus 8 puncte procentuale, conform art. 8 si art. 20 din Legea nr. 72/2013, coroborat cu
art. 3 alin. (2) din O.G. nr. 13/2011, pentru fiecare zi de intarziere raportat la contravaloarea obligatiei neexecutate.

9.2 - Tn cazul in care autoritatea contractanti, din vina sa exclusivi, nu onoreaza facturile Tn termenul previazut de lege, atunci
prestatorul are dreptul de a solicita ca penalititi de Tntarziere, dobinda legala penalizatoare care se stabileste la nivelul ratei
dobanzii de referinta plus 8 puncte procentuale, conform art. 8 si art. 20 din Legea nr. 72/2013, coroborat cu art. 3 alin. (2%)
din O.G. nr. 13/2011, pentru fiecare zi de intarziere raportat la suma restanta de plata .
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9.3 - Nerespectarea obligatiilor asumate prin prezentul contract de catre una dintre parti, In mod culpabil, da dreptul partii
lezate de a considera contractul reziliat de drept fard a mai fi necesara punerea in Tntarziere si de a pretinde plata de daune-
interese.

9.4 - Achizitorul isi rezerva dreptul de a denunta unilateral contractul, printr-o notificare scrisa adresata prestatorului, fara nici
0 compensatie, daca acesta din urma da faliment, cu conditia ca aceastd denuntare sa nu prejudicieze sau sa afecteze dreptul
la actiune sau despagubire pentru prestator. Tn acest caz, prestatorul are dreptul de a pretinde numai plata corespunzitoare
pentru partea din contract indeplinitd pana la data denuntarii unilaterale a contractului.

10. Tncetarea contractului

10.1 - (1) Prezentul contract inceteaza de drept:
- Prin ajungerea la termen;

- Prin acordul de vointa al partilor;

Clauze specifice

11. Garantia de buni executie a contractului
11.1 Nu se constituie garantie de buna executie a contractului.

12. Alte responsabilititi ale prestatorului

12.1 - (1) Prestatorul are obligatia de a presta serviciile prevazute Tn contract cu profesionalismul si promptitudinea cuvenite
angajamentului asumat, in conformitate cu oferta sa.

(2) Prestatorul se obliga sd supravegheze prestarea serviciilor, sa asigure resursele umane, materialele, instalatiile,
echipamentele si orice alte asemenea, fie de naturd provizorie, fie definitiva, cerute de si pentru contract, Tn masura n care
necesitatea asigurarii acestora este prevazuta in contract sau se poate deduce Th mod rezonabil din contract.

12.2 - Prestatorul este pe deplin responsabil pentru executia serviciilor Tn conformitate cu oferta sa. Totodata, este raspunzator
atat de siguranta tuturor operatiunilor si metodelor de prestare utilizate, cét si de calificarea personalului folosit pe toatd durata
contractului.

13. Alte responsabilitiiti ale achizitorului

13.1 - Achizitorul se obliga sd puna la dispozitia prestatorului orice facilitdti si/sau informatii pe care acesta le-a cerut si/sau
pe care le considera necesare indeplinirii contractului.

13.2. - Saasigure cooperarea dintre personalul sau si cel al prestatorului in timpul derularii contractului, pe toata durata acestuia
si sd raspunda prompt cererilor prestatorului privind aceasta colaborare.

14. Receptie si verificari

14.1 - Achizitorul are dreptul de a verifica modul de prestare a serviciilor pentru a stabili conformitatea lor cu prevederile din
oferta prestatorului si din caietul de sarcini.

14.2 - Verificarile vor fi efectuate ih conformitate cu prevederile din prezentul contract. Achizitorul are obligatia de a notifica,
n scris, prestatorului identitatea reprezentantilor sai imputerniciti pentru acest scop.

14.3. - Receptia se va face in baza procesului verbal de receptie a serviciilor prestate, semnat de reprezentantul achizitorului
si al prestatorului.

15. Tncepere, finalizare, intarzieri, sistare

15.1 - Prestatorul are obligatia de a Thcepe prestarea serviciilor din 01.05.2024.

15.2 - (1) Serviciile prestate in baza contractului sau, daca este cazul, oricare faza a acestora prevazuti a fi terminata intr-o
perioada stabilita, trebuie finalizatd in termenul convenit de parti, termen care se calculeaza de la data Tnceperii prestarii
serviciilor.

(2) Tn cazul in care orice motive de intarziere, ce nu se datoreaza prestatorului, sau alte circumstante neobisnuite susceptibile
de a surveni, altfel decat prin incélcarea contractului de catre prestator, indreptatesc prestatorul de a solicita prelungirea
perioadei de prestare a serviciilor sau a oricérei faze a acestora, atunci partile vor revizui, de comun acord, perioada de prestare
si vor semna un act aditional.

15.3 - Daca pe parcursul indeplinirii contractului prestatorul nu respecta perioada stabilitd Tn contract, acesta are obligatia de
a notifica acest lucru, Tn timp util, achizitorului. Modificarea datei/perioadelor de prestare asumate in contract se face cu
acordul partilor, prin act aditional.

15.4 - Tn afara cazului In care achizitorul este de acord cu o prelungire a termenului de executie, orice Intarziere in indeplinirea
contractului din culpa exclusiva a prestatorului, da dreptul achizitorului de a solicita penalitati prestatorului.
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16. Ajustarea pretului contractului
16.1 Pretul contractului este ferm si nu se ajusteaza.

17. Subcontractanti

17.1 Prestatorul are obligatia, in cazul Tn care subcontracteaza parti din contract, de a Tncheia contracte cu subcontractantii
desemnati.

17.2 - (1) Prestatorul are obligatia de a prezenta la Tncheierea contractului toate contractele Tncheiate cu subcontractantii
desemnati.

(2) Lista subcontractantilor, cu datele de recunoastere ale acestora, cat si contractele incheiate cu acestia se constituie Tn anexe
la contract.

17.3 - (1) Prestatorul este pe deplin raspunzitor fata de achizitor de modul in care indeplineste contractul.

(2) Subcontractantul este pe deplin raspunzator fata de prestator de modul in care isi indeplineste partea sa din contract.

(3) Prestatorul are dreptul de a pretinde daune-interese subcontractantilor daca acestia nu isi indeplinesc partea lor din contract.
17.4 Prestatorul poate schimba oricare subcontractant numai daca acesta nu si-a Tndeplinit partea sa din contract. Schimbarea
subcontractantului nu va schimba pretul contractului si va fi notificata achizitorului.

18. Protectia datelor cu caracter personal

18.1. Datele cu caracter personal furnizate prestatorului in temeiul prezentului contract pot fi prelucrate doar cu scopul
indeplinirii obligatiilor contractuale.

18.2. Prestatorul se obliga sa pastreze confidentialitatea datelor cu caracter personal si a informatiilor cu care intrd Th contact,
in caz contrar urmand a suporta daune-interese pentru eventualele pagube suferite de achizitor din nerespectarea acestei
obligatii.

18.3. Securitatea datelor

Partile se angajeaza sa respecte dispozitiile Regulamentului (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului
European din 27 aprilie 2016 privind protectia persoanelor fizice Tn ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal
si libera circulatie a acestor date si de abrogare a Directivei 95/46/CE (Regulamentul General privind Protectia Datelor).

Tn intelesul Regulamentului (UE) 2016/679 prestatorul are calitatea de operator pentru prelucrarea datelor cu caracter personal.
Prelucrarea datelor se face cu respectarea confidentialititii si securitatii datelor. Prestatorul se obliga sa aplice masurile tehnice
si organizatorice adecvate pentru protejarea datelor cu caracter personal impotriva distrugerii accidentale sau ilegale, pierderii,
modificarii, dezvaluirii sau accesului neautorizat, Tn special daca prelucrarea respectiva comporta transmisii de date Tn cadrul
unei retele, precum si Tmpotriva oricarei alte forme de prelucrare ilegala.

Toate datele personale colectate, stocate si prelucrate se supun principiilor de prelucrare stipulate Tn Regulamentul (UE)
2016/679.

Toate documentele pe suport hértie transmise ntre achizitor si prestator vor fi predate in plicuri sigilate, prin reprezentant,
curier sau prin posta, cu confirmare de primire. Plicurile vor indica clar adresa de livrare si numele persoanei destinatare.
Transmiterea documentelor format hartie prin curier sau posta se anunta prin e-mail destinatarului. Dupa primirea
documentelor prin curier sau posta, achizitorul/prestatorul confirma prin e-mail primirea in bune conditii a documentelor.
Informatiile Tn format electronic se transmit numai prin email. Pentru transmiterea si primirea informatiilor achizitorul va
utiliza o singura adresa de email, si anume: gdpr@taxelocale6.ro.

19. Forta majora

19.1 Forta majora este constatatd de 0 autoritate competenta.

19.2 Forta majora exonereaza partile contractante de indeplinirea obligatiilor asumate prin prezentul contract, pe toata perioada
n care aceasta actioneaza.

19.3 Tndeplinirea contractului va fi suspendati Tn perioada de actiune a fortei majore, dar fara a prejudicia drepturile ce li se
cuveneau partilor pana la aparitia acesteia.

19.4 Partea contractanta care invoca forta majora are obligatia de a notifica celeilalte parti, imediat si in mod complet,
producerea acesteia si sa ia orice masuri care 1i stau la dispozitie Tn vederea limitérii consecintelor.

19.5 Partea contractanta care invoca forta majora are obligatia de a notifica celeilalte parti incetarea cauzei acesteia n
maximum 15 zile de la incetare.

19.6 Daca forta majora actioneaza sau Se estimeaza ca va actiona 0 perioada mai mare de 6 luni, fiecare parte va avea dreptul
sa notifice celeilalte parti incetarea de drept a prezentului contract, fara ca vreuna din parti sd poata pretinda celeilalte daune-
interese.

20. Solutionarea litigiilor

20.1 Achizitorul si prestatorul vor depune toate eforturile pentru a rezolva pe cale amiabila, prin tratative directe, orice
neintelegere sau disputd care se poate ivi intre ei Tn cadrul sau n legatura cu Tndeplinirea contractului.

20.2 Daca, dupa 15 zile de la Inceperea acestor tratative, achizitorul si prestatorul nu reusesc sa rezolve Tn mod amiabil o
divergentd contractuala, fiecare poate solicita ca disputa sa se solutioneze de catre instantele judecdtoresti competente din
Romania.
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21. Limba care guverneaza contractul
21.1 Limba care guverneaza contractul este limba romana.

22. Comunicari

22.1 - (1) Orice comunicare intre parti, referitoare la Tndeplinirea prezentului contract, trebuie sa fie transmisa in scris.

(2) Orice document scris trebuie Tnregistrat atat in momentul transmiterii, cat si Tn momentul primirii.

22.2 - Comunicarile ntre parti se pot face si prin telefon, fax sau e-mail cu conditia confirmarii Tn scris a primirii comunicarii.

23. Legea aplicabila contractului
23.1 - Contractul va fi interpretat conform legilor din Romania.

Partile au inteles sa incheie azi 26.04.2024 prezentul contract Tn doud exemplare, céate unul pentru fiecare parte.

Achizitor Prestator
D.G. L.T.L. Sector 6 S.C. BITHAT SOLUTIONS S.R.L.
Director General Administrator
Vizat C.F.P.P. Administrator

Serviciul Economic

Serviciul Juridic

Compartimentul Achizitii si Urmarire Contracte

Sef Birou Prelucrarea Automata a Datelor
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Anexanr.1
la contractul de servicii nr. 129370 data 26.04.2024

Serviciile de ”Mentenanta pentru soft Registraturia Generala, soft Managementul Documentelor si
soft de Arhivare Electronica” constau in:

1. Asistenta telefonica si remote ntre orele 9:00 - 18:00 de luni pana vineri;

2. Acordarea de drepturi utilizatori, configurari utilizatori, verificare notificari, alte activitati de administrare functionala
si tehnica specificé;

3. Comunicarea directa cu departamentul IT si cu utilizatorii de business ai aplicatiei Tn vederea functionarii optime a
aplicatiei Tn cadrul companiei;

4. Alte activitati de configurare specifice, implementarea de documente, formulare si fluxuri noi Tn conformitate cu
cerintele de business;

5. Lunar, se solicita un raport detaliat cu orele consumate.

6. Actiuni scolarizare personal — training, ori de cate ori este necesar.

Asistenta tehnica si suport
Prestatorul trebuie sa ofere servicii de tip call center saptamanale (Luni - Vineri) in intervalul orar 9:00 — 17:00, prin care sa
asigure suportul tehnic necesar utilizatorilor.

Definirea nivelurilor de suport

1. Serviciile de suport trebuie sa asigure:

. Activitati continue de suport nivel 1, 2 si 3, realizate pe Tntreaga perioada de derulare a contractului;

. Activitati ocazionale, realizate cand este necesar pentru buna functionare a sistemului informatic.

2. Obiectivele activitatii de suport:

. Asigurarea nivelelor 1, 2 si 3 de suport tehnic;

. Preluarea proactiva si asumarea responsabilitatii pentru problemele semnalate in cererile de suport;

. Asigurarea respectarii SLA-ului (timp de raspuns si timp de remediere);

. Cunoagtere si aplicare proces de rezolvare cerere de suport client;

. Analizare, planificare, administrare, rezolvare, monitorizare a progresului, prioritizarea cererilor de suport;

. Managementul procesului de suport Nivel 1, Nivel 2 si Nivel 3, conform procedurii de suport agreate cu achizitorul

si a instructiunilor de lucru asociate, generale sau specifice fiecarui sistem informatic. Tn acest flux sunt incluse activitatile de:
monitorizare si intreprindere actiuni necesare pentru rezolvarea problemelor conform SLA, monitorizare si intreprindere
actiuni pentru actualizarea continua a starii problemei si activititile executate in aplicatia de urmarire a tichetelor, transmiterea
rezultatelor clientului, actualizarea continua a clientului continuu despre starea problemei, verificarea rezolvirii problemei si
confirmarea de catre client a rezolvarii ei, Tnchiderea problemei;

. Identificarea si propunerea de solutii pentru probleme;

. Cunoagterea foarte buna a domeniului de activitate a achizitorului de care raspunde si intelegerea a ceea ce doreste
sa faca acesta. Identificarea celei mai bune rezolvari pentru problemele sesizate de cétre client si propunerea de alte solutii
decét cele solicitate de cétre client pentru procesele de lucru aferente.

Cerintele pentru nivelele de suport sunt descrise mai jos:

. Serviciile de suport nivel 1 trebuie sa asigure:

Asistentd n utilizarea corecta a aplicatiei;

Verificari pas cu pas prin intermediul aplicatiei pentru furnizarea serviciilor;

Aplicarea de corectii prin intermediul aplicatiei;

Tnregistrarea de configurari necesare achizitorului prin intermediul aplicatiei;

Administrarea aplicatiei, conturilor, drepturilor, functionalitatilor;

Rezolvarea de incidente utilizand baza de cunostinte si rezolvarile diferitelor tipuri de incidente cunoscute;

O O O o o o
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0 Verificarea si interpretarea informatiilor istorice conform bazei de cunostinte;

0 Mentinerea in permanenta a legaturii cu achizitorul;

0 Gestionarea trasabilitatii informatiilor asociate unei sesizari (intr-0 aplicatie de gestionare a incidentelor).
. Serviciile oferite nivel 2 suport trebuie sa asigure:

0 Activitati de reproducere a incidentului;

0 Monitorizarea aplicatiei;

0 Verificari - verificari periodice a functionalitatii sistemului;

0 Verificari asupra starii serverelor in vederea identificarii din timp a posibilelor probleme (lipsa spatiu hard disk,
memorie insuficienta, capacitate insuficienta procesor);

0 Escaladarea sesizarii;

0 Testarea solutiei sesizarii;

0 Configurari,

Serviciile oferite nivel 3 suport trebuie sa asigure:
Clarificari de business;

Probleme de infrastructura software de sistem;

Interventii Tn locatie daca este cazul;

Erori de aplicatie;

Rezolvarea incidentului Tn suport la nivelul bazelor de date;
Executarea de modificari;

Instalarea versiunilor noi aplicatie.

O O O O o o o

Definirea timpilor de raspuns si remediere

Prevedere din cadrul contractului care specifica timpii de raspuns si timpii de remediere asigurati de cétre prestator pe perioada
prestarii serviciilor, conform prioritatii fiecarui incident. Definirea timpilor s-a facut luand Tn considerare programul de lucru
de Luni pana Vineri, in intervalul orar 9:00 — 17:00.

Timpii de raspuns (receptionare) sunt masurati din momentul notificarii unei solicitéri valide transmise de catre achizitor si
inregistrate la prestator.

Timpii de implementare solutie provizorie sau remediere sunt masurati din momentul notificarii de receptionare transmise de
catre prestator si Inregistrate la achizitor, exceptand timpul de asteptare in care achizitorul furnizeaza informatii suplimentare
necesare rezolvarii incidentului.

Nivel de Descriere Timp de Timp de Timp maxim
severitate raspuns initial rezolutie | pentru remediere
Critica Sistem total nefunctional 30 minute lucratoare | 2 ore lucratoare | 2 ore lucratoare
(nivel 1)
Mare Eroare ce afecteazd majoritatea | 1 ora lucritoare 8 ore lucratoare | 8 ore lucratoare
(nivel 2) functionalitatilor sistemului
Mediu Eroare aparuta la o functie, proces | 4 ore lucratoare 1 saptamana 1 saptamana
(nivel 3) sau componentd, Sistem partial
nefunctional.

Timpii de raspuns si remediere sunt definiti astfel:

. Timpul de Raspuns — timpul in care prestatorul va transmite confirmarea primirii notificarii si inregistrarea apelului
achizitorului;

. Timpul pentru solutia provizorie — timpul necesar pana cand prestatorul transmite pasii de implementare solutie
provizorie sau implementeaza solutia provizorie;

. Timpul de remediere, solutie finala — timpul necesar pana cand prestatorul transmite pasii de implementare solutie
finala sau implementeaza solutia finala sau, in cazul necesitatii modificarii aplicatiei, pana cand prestatorul transmite si agreaza
cu achizitorul planul de realizare a modificarii intr-0 versiune ulterioara.
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Pentru cerintele suplimentare efectuate (rapoarte, crearea de fluxuri noi, etc) se va aloca un numir de 24 ore pe luna. Tn masura
n care se depaseste numarul de ore contractat, respectiv 24 ore/h pentru asistenta tehnica si suport, serviciile se vor achita
separat, pe baza de deviz agreat de catre achizitor.

Achizitor Prestator
D.G. I.T.L. Sector 6 S.C. BITHAT SOLUTIONS S.R.L.
Director General Administrator

Administrator

Vizat C.F.P.P.

Serviciul Economic

Serviciul Juridic

Compartimentul Achizitii si Urmarire Contracte

Sef Birou Prelucrarea Automata a Datelor
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