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Cerinte tehnice obligatorii:

Prestatorul va furniza servicii de suport tehnic hardware si software pentru toata platforma de
servicii de telefonie publica Topex aflata in exploatarea SNR, conform definitiilor de mai jos:

I) Suport tehnic hardware:

Suportul tehnic va consta in repararea defectelor hardware aparute sau, dupa caz, inlocuirea
echipamentelor defecte conform urmatoarelor clasificari si in urmatoarele termene:
- Servere softswitch-uri, RTP proxy, Database-uri — remediere defect in maxim 7 zile

II) Suport tehnic software:

a) Furnizorul va oferi asistenta telefonica pentru rezolvarea sesizarilor primite din partea SNR,
astfel: intre orele 10-18 de luni pana vineri

b) Pentru pastrarea unei evidente a cererilor de asistenta venite din partea SNR, Furnizorul va oferi
accesul la un sistem de trouble-ticketing prin Internet (sau prin intermediul unui tunel securizat peste

Internet) timp de 24h/zi, 7 zile/saptamana.
¢) Cazurile de suport tehnic vor fi clasificate pe 4 nivele de prioritate: 0, 1, 2, 3 . Prioritatile sunt
definite astfel:

- prioritate 0: impactul asupra retelei telefonice a SNR este unul grav, functionalitatea serviciilor
fiind intrerupta. Partile vor angaja resurse integrale pentru rezolvarea situatiei in cel mai scurt timp
posibil. Furnizorul va oferi un remediu in maxim 24 ore de la primirea sesizarii din partea SNR,
indiferent daca remediul contine un workaround la problema reclamata, sau o rezolvare definitiva.
Daca remediul ales este un workaround, solutia definitiva a problemei va trebui sa fie oferita in
maxim 14 zile de la primirea sesizarii din partea SNR.

- prioritate 1: operarea retelei de telefonie a SNR este afectata sever, dar serviciile nu sunt complet
intrerupte. Partile vor angaja resurse integrale pentru remedierea situatiei. Furnizorul va oferi un
remediu in maxim 48 ore de la primirea sesizarii din partea SNR.

- prioritate 2: performanta retelei de telefonie a SNR este partial degradata, dar serviciile sunt in
mare parte functionale. Partile vor angaja resursele necesare remedierii situatiei in decursul orarului
normal de lucru (10-18). Furnizorul va oferi un remediu in maxim 14 zile de la primirea sesizarii din
partea SNR.

- prioritate 3: sunt necesare informatii sau asistenta pentru configurarea / operarea produselor livrate
de catre Furnizor. Poate exista un impact minor asupra desfasurarii activitatii in cadrul retelei de
telefonie a SNR, sau impactul poate fi neglijabil. Furnizorul va oferi asistenta in maxim 72 ore de la
primirea sesizarii din partea SNR.

d) In cazul in care rezolvarea telefonica a unui incident nu este posibila, sau tratarea unui incident
prin telefon nu a condus la rezolvarea incidentului, Furnizorul va asigura interventia imediata on-site
a unui inginer de suport pina la rezolvarea cazului (atunci cind acesta este clasificat ca avind
prioritate 0 sau 1).
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IIT) Suport tehnic in cadrul proiectului de migrare a interconectarilor SS7 de pe platforma
Vocaltec pe platforma Topex:

Furnizorul va asigura serviciul de asistenta tehnica in cadrul proiectului de migrare a
interconectarilor SS7 de pe platforma Vocaltec pe platforma Topex, asistenta tehnica constand in
urmatoarele:

- evaluarea (impreuna cu reprezentantii SNR) a modalitatilor de configurare a noilor interconecturi
SS7

- asistenta la configurarea echipamentelor Topex implicate in procesul de migrare

- asistenta la diagnosticarea eventualelor probleme care pot aparea inainte / in cursul / dupa
efectuarea migrarilor efective (aici se include si asistenta “stand-by” in decursul efectuarii
manevrelor de migrare a interconecturilor)
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