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CONTRACT DE SERVICII
nr.1020/4 din data 29.01.2020

1. Padrtile contractante

AUTORITATEA FEROVIARA ROMANA - AFER, cu sediul in Bucuresti, Calea Grivitei nr. 393,
sector 1, cod postal 010719, telefon 021.3076850, fax 021.3076809, inregistrata prin HG 626/1998,
cod fiscal RO4283163, cont IBAN RO61TREZ23F845000200130X deschis la Trezoreria sector 1,
reprezentata legal prin lordan VINTILA - Director General si Gabriela BLAGA - Director
Economic, in calitate de Achizitor, pe de o parte

si

Societatea “Informatica Feroviard” - S.A. cu sediul in Bucuresti, str.Garii de Nord nr.1, sector 1.
cod postal 010855, telefon 021.2232778, fax 021.2232779, nr.inregistrare la Registrul Comertului
140/10636/2002, cod fiscal RO14966210, cont IBAN ROS0TREZ7005069XXX002272 deschis la
Trezoreria Municipiului Bucuresti, reprezentatd legal prin Andy-Sergiu TICMEANU - Director
General si Elena VILCU - Director Economic, in calitate de Prestator, pe de alta parte

2. Definitii

2.1 In prezentul contract urmdtorii termeni vor fi interpretati astfel:

a. contract - reprezinta prezentul contract si toate Anexele sale.

b. Achizitor si Prestator - partile contractante, aga cum sunt acestea numite in prezentul contract;

c. pretul contractului - pretul platibil Prestatorului de cédtre Achizitor, in baza contractului, pentru
indeplinirea integrala si corespunzatoare a tuturor obligatiilor asumate prin contract;

d. servicii - activitati a caror prestare fac obiect al contractului;

e. forfa majord - un eveniment mai presus de controlul partilor, care nu se datoreaza greselii sau
vinei acestora, care nu putea fi prevazut la momentul incheierii contractului si care face imposibila
executarea si, respectiv, indeplinirea contractului; sunt considerate asemenea evenimente: razboaie,
revolutii, incendii, inundatii sau orice alte catastrofe naturale, restrictii apirute ca urmare a unei
carantine, embargou, enumerarea nefiind exhaustiva, ci enunciativa. Nu este considerat forta majora
un eveniment asemenea celor de mai sus care, fara a crea o imposibilitate de executare, face extrem
de costisitoare executarea obligatiilor uneia din parti;

g. 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 reprezinti zile calendaristice, dacd nu se
specifica in mod diferit.

4. Obiectul contractului

4.1 Prestatorul se obliga sa asigure pachetul de servicii informatice WEB-PARC, sub forma de
abonament lunar conform anexei 1 la prezentul contract.

4.2 Achizitorul se obliga s plateasca preful convenit in prezentul contract pentru serviciile prestate.

5. Pretul contractului

5.1 Pretul convenit pentru indeplinirea contractului, platibil Prestatorului de catre Achizitor, este de
2.500 lei/luna la care se adaugd TVA, respectiv 30.000 lei/an la care se adauga TVA.

5.2 Plata se va face cu ordin de plata, in cel mult 30 zile de la data primirii facturii.

6. Durata contractului

6.1 Durata prezentului contract este de 12 luni, incepand cu data de 01.02.2020.

6.2 Prezentul contract inceteaza sa produca efecte la data la care partile si-au indeplinit obligatiile
asumate prin prezentul contract.
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7. Obligatiile Prestatorului

7.1 Prestatorul se obligd si presteze serviciile prevazute in contract cu profesionalismul si
promptitudinea cuvenite angajamentului asumat.

7.2 Prestatorul este responsabil pentru calitatea serviciilor, conform descrierilor tehnice mentionate
in Anexal la prezentul contract.

7.3 Prestatorul va asigura adaptarea serviciilor in funcfie de modificarile legislatiei si regle-
mentarilor in vigoare, cu exceptia situatiilor in care aceste modificari implica o reproiectare sau
inlocuire a unei aplicatii incluse in serviciile contractate.

7.4 Prestatorul va pune la dispozitia Achizitorului instructiuni de utilizare/manuale corespunzitoare
serviciilor contractate.

7.5 Prestatorul va asigura suport pentru serviciile contractate, daci incidentele sunt raportate si
inregistrate la Help Desk “Informatica Feroviara™.

7.6 Prestatorul acordd Achizitorului dreptul de utilizare pentru aplicatia asupra careia Prestatorul
detine drept de autor si care este inclusd in serviciile informatice ce fac obiectul prezentului
contract.

7.7 Dreptul de autor pentru documentele, produsele program de aplicatie, codul sursa, alte materiale

ce confin date si informafii furnizate Achizitorului de catre Prestator vor riamane in drept la
Prestator.

8. Obligatiile Achizitorului

8.1 Achizitorul se obliga sa plateasca catre Prestator preful convenit in prezentul contract pentru
serviciile prestate, prin ordin de plata, in termenul precizat la pct.5.2 din prezentul contact.

8.2 Dacd Achizitorul nu onoreaza facturile in termen de 14 zile de la expirarea perioadei convenite,
Prestatorul are dreptul de a sista prestarea serviciilor si de a beneficia de reactualizarea sumei de
platd la nivelul corespunzator zilei de efectuare a platii. Imediat ce Achizitorul onoreaza factura,
Prestatorul va relua prestarea serviciilor in cel mai scurt timp posibil.

8.3 Achizitorul se va asigura ca personalul propriu care utilizeaza aplicatiile informatice a fost
instruit si a luat la cunostintd de instructiunile de utilizare/manualele corespunzitoare puse la
dispozitie de catre Prestator.

8.4 Achizitorul se obliga sd pastreze confidentialitatea documentelor, informatiilor si datelor puse la
dispozitie de catre Prestator pentru indeplinirea obiectului contractului si sa nu le trasmita catre terti
fara acordul acestuia.

8.5 Achizitorul se obliga sa respecte legislatia in vigoare privind drepturile de autor referitoare la
productia si utilizarea de programe de calculator.

8.6 Achizitorul va anunta telefonic la departamentul Help-Desk al Prestatorului orice incident care
are legaturd cu serviciile informatice furnizate prin prezentul contract sau in scris, pe adresa
acestuia.

9. Sanctiuni pentru neindeplinirea culpabila a obligatiilor

9.1 in cazul in care Achizitorul nu onoreaza facturile in termenul prevazut la pct.5.2, atunci acesta
are obligatia de a plati, ca penalitati, o suma echivalentd cu o cota procentuala din plata neefectuata,
respectiv 0,03%/zi de intérziere din valoarea neachitata, pand la indeplinirea efectivi a obligatiilor.
9.2 In cazul in care, din vina sa exclusiva, Prestatorul nu reuseste sa-si indeplineasca obligatiile
asumate prin contract, atunci Achizitorul are dreptul de a deduce din pretul contractului, ca daune-
interese, o sumd echivalenta cu 0,03% din prestatia neefectuati pani la indeplinirea efectivi a
obligatiilor.

9.3 Nerespectarea obligatiilor asumate prin prezentul contract de cétre una dintre parti, in mod
culpabil si repetat, da dreptul partii lezate de a considera contractul de drept reziliat si de a pretinde
plata de daune-interese.

9.4 Achizitorul isi rezerva dreptul de a renunta oricand la contract, printr-o notificare scrisa adresata
Prestatorului, fard nici o compensatie, daca acesta din urma da faliment, cu conditia ca aceasta
anulare sa nu prejudicieze sau sa afecteze dreptul la actiune sau despagubire pentru Prestator. in
acest caz, Prestatorul are dreptul de a pretinde numai plata corespunzitoare pentru partea din
contract indeplinitd pana la data denuntarii unilaterale a contractului.
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10. Garantia de buna executie

10.1 Prestatorul se obliga sa constituie garantia de buna execufie a contractului in cuantum de 5%
din valoarea totala a contractului fard TVA, adica 1.500 lei, pentru toata perioada de derulare a
contractului, pand la intrarea in efectivitate a contractului. Garantia de buna executie se va constitui
prin virament bancar, in contul de garantii al AFER, ROI8TREZ7015005XXX005986 deschis la
Trezoreria sector 1 Bucuresti.

10.2 Achizitorul are dreptul de a emite pretentii asupra garantiei de buna executie, in limita
prejudiciului creat, daca Prestatorul nu 1isi executi, executd cu intdrziere sau executi
necorespunzator obligatiile asumate prin prezentul contract. Anterior emiterii unei pretentii asupra
garantiei de bund executie, Achizitorul are obligatia de a notifica acest lucru Prestatorul, precizand
totodata obligatiile care nu au fost respectate.

10.3 Achizitorul se obliga sa restituie garantia de buni executie in termen de 14 zile de la
indeplinirea obligatiilor asumate, in baza solicitarii scrise a Prestatorului.

11. fncepere, Sfinalizare, intirzieri, sistare

11.1 Prestatorul are obligafia de a incepe prestarea serviciilor in timpul cel mai scurt posibil dupa
semnarea contractului si constituirea garantiei de buna executie.

11.2 In cazul in care Prestatorul sufera intarzieri si/sau suporta costuri suplimentare, datorate in
exclusivitate Achizitorului, partile vor stabili de comun acord prelungirea perioadei de prestare a
serviciului si totalul cheltuielilor aferente, daca este cazul, care se vor adiuga la pretul contractului.
11.3 Prezentul contract va putea fi reziliat de drept, fara interventia instantei, in urmatoarele situatii:
neindeplinirea obligatiilor contractuale de catre una din pari; cesionarea drepturilor si obligatiilor
ce decurg din prezentul contract; in situatia in care onorarea obligatiilor contractuale devine
imposibila din cauze intemeiate si imprevizibile la data semnirii contractului; una din parti a intrat
in procedura de lichidare, faliment, reorganizare prin comasare, fuziune, desfiintare.

11.4 Partea care invoca rezilierea contractului va notifica celeilalte parti cauza de reziliere cu 30 de
zile calendaristice inainte de data la care urmeaza si-si produca efectele. Prevederile acestui articol
nu inlaturd raspunderea partii care in mod culpabil a cauzat incetarea prezentului contract.

11.5 Rezilierea un va avea nici un efect asupra obligatiilor deja scadente intre parti.

11.6 Denuntarea unilaterald a contractului de catre Achizitor, in cursul perioadei de valabilitate, se
poate face cu notificare prealabila de 30 de zile $i numai dupa plata facturilor restante si a
penalitéfilor calculate la acestea. incetarea contractului se va produce de la data la care Achizitorul
face dovada platii catre Prestator a tuturor sumelor restante.

12. Amendamente
12.1 Pirtile contractante au dreptul, pe durata indeplinirii contractului, de a conveni modificarea
clauzelor contractului, prin act aditional, numai in cazul aparitiei unor circumstante care lezeaza

interesele comerciale legitime ale acestora si care nu au putut fi previzute la data incheierii
contractului.

13. Cesiunea
13.1 Este permisa doar cesiunea creantelor ndscute din acest contract, obligatiile niscute rimanand
in sarcina partilor contractante, astfel cum au fost stipulate si asumate initial.

14. Forta majorda

14.1 For{a majord exonereaza partile contractante de indeplinirea obligatiilor asumate prin prezentul
contract, pe toata perioada in care aceasta actioneazi.

14.2 Indeplinirea contractului va fi suspendata in perioada de actiune a fortei majore, dar firi a
prejudicia drepturile ce li se cuveneau partilor pana la aparitia acesteia.

14.3 Partea contractanta care invoca forta majora are obligatia de a notifica celeilalte parti, imediat
si in mod complet. producerea acesteia i sa ia orice misuri care ii stau la dispozitie in vederea
limitarii consecintelor.

14.4 Dacd forta majord actioneaza sau se estimeaza ci va actiona o perioadi mai mare de 6 luni,
fiecare parte va avea dreptul sa notifice celeilalte pari incetarea de plin drept a prezentului contract,
fard ca vreuna din parti sa poata pretinde celeilalte parti daune-interese.
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15. Solutionarea litigiilor

15.1 Achizitorul si Prestatorul vor face toate eforturile pentru a rezolva pe cale amiabild, prin
tratative, orice neintelegere sau disputa care se poate ivi intre ei in cadrul sau in legiturd cu
indeplinirea contractului.

15.2 Dacd, dupa 15 zile de la inceperea acestor tratative, Achizitorul si Prestatorul nu reusesc s
rezolve in mod amiabil o divergenta contractuala, fiecare poate solicita ca disputa si se solutioneze
de catre instanta competenta de la sediul Achizitorului.

16. Limba care guverneazi contractul
16.1 Limba care guverneaza contractul este limba romana.

17. Comunicari

17.1 Orice comunicare intre pari, referitoare la indeplinirea prezentului contract, trebuie si fie
transmisa in scris. Orice document scris trebuie inregistrat atdt in momentul transmiterii cat si in
momentul primirii.

17.2 Comunicirile intre parti se pot face si prin telefon, fax sau e-mail cu conditia confirmirii in
scris a primirii comunicarii.

18. Clauza anticoruptie si de evitare a conflictului de interese

18.1 Achizitorul se obligi sd ia toate mésurile necesare §i rezonabile pentru a evita coruptia si mita.
In consecinta, acesta nu va oferi, promite sau acorda si nu va determina un tert sa ofere, sd promita
sau sd acorde, prin intermediul angajatilor, membrilor din conducerea acestora sau tertilor, beneficii
sau alte avantaje (respectiv numerar, cadouri de valoare sau invitatii care nu au in principal scopuri
profesionale, cum ar fi: evenimente sportive, concerte, evenimente culturale, vacante si alte
asemenea) angajafilor sau membrilor din conducerea Prestatorului, inclusiv rudelor acestora si altor
persoane aflate in relatii stranse similar acestora.

18.2 Partile vor lua toate masurile necesare pentru a preveni ori stopa orice situatie care ar putea
compromite executarea obiectiva si impartiald a prezentului contract. Conflictele de interese pot
aparea in mod special ca rezultat al intereselor economice, afinitatilor politice ori de nationalitate, al
legaturilor de rudenie ori afinitate, sau al oricaror alte legaturi ori interese comune. Orice conflict de
interese aparut in timpul executarii prezentului contract trebuie notificat in scris, in termen de 3 zile
de la aparitia acestuia.

18.3 Prestatorul isi rezerva dreptul de a verifica dacd masurile luate sunt corespunzatoare si daci
este necesar, poate solicita masuri suplimentare. Achizitorul se va asigura ci personalul sau, salariat
sau contractat de el, inclusiv conducerea si salariatii din teritoriu, nu se afld intr-o situatie care ar
genera un conflict de interese. Achizitorul va inlocui, in 3 zile si fard vreo compensatie din partea
Prestatorului, orice membru al personalului sdu salariat ori contractat, inclusiv conducerea ori
salariatii din teritoriu, care se regaseste intr-o astfel de situatie.

18.4 Achizitorul trebuie sa evite orice contact care ar putea sd-i compromita independenta ori pe cea
a personalului siu, salariat sau contractat, inclusiv conducerea si salariatii din teritoriu. In cazul in
care Achizitorul nu-si mentine independenta, Prestatorul, fard a afecta dreptul acestuia de a obtine
repararea prejudiciului ce i-a fost cauzat ca urmare a situatiei de conflict de interese, va putea
decide incetarea de plin drept si cu efect imediat a prezentului contract.

18.5 Prestatoul un are dreptul de a angaja sau incheia orice intelegeri privind prestarea de servicii,
direct ori indirect, in scopul indeplinirii contractului cu persoane fizice sau juridice care au fost
implicate in procesul de verificare/evaluare a ofertelor depuse in cadrul procedurii de atribuire ori
angajati ai Achizitorului sau implicati in procedura de atribuire cu care Prestatorul a incetat relatiile
contractuale ulterior atribuirii contractului, pe parcursul unei perioade de cel putin 12 luni de la
incheierea contractului.

18.6 In cazul unei incilcari grave a prezentei clauze, Partile au dreptul s rezilieze unilateral,
instantaneu, contractul existent fara preaviz §i fara interventia instantelor judecatoresti, respectiv au
dreptul de a sesiza organelor competente potrivit legii.




19. Obligatiile partilor privind procesarea datelor cu caracter personal

19.1 Pértile au luat la cunostinta de prevederile Regulamentului UE nr.679/2016 privind protectia
persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera
circulatie a acestor date - GDPR si se obliga si le respecte intocmai.

19.2 Partile sunt de acord ca orice prelucrare a datelor cu caracter personal furnizate si utilizate
pentru executarea contractului se va face doar in conditiile stipulate in GDPR, dreptul Uniunii
Europene, precum si in conformitate cu legislatia romana in domeniul prelucrarilor de date cu
caracter personal.Partile convin sa prelucreze datele cu caracter personal asigurand masuri tehnico-
organizatorice adecvate de securitate conform GDPR.

19.3 Partile sunt de acord sd coopereze pe deplin in tratarea oricaror incidente care necesitd
notificarea autoritatii de supraveghere si/sau informarea persoanelor vizate afectate si si-si
indeplineasca toate obligatiile legale in legdtura cu aceasta situatie

19.4 Partile au obligatia de a respecta drepturile garantate ale persoanelor vizate.

20. Legea aplicabili contractului
20.1 Contractul va fi interpretat conform legilor din Romania.
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Anexa nr.1 la contractul nr.1020/4 din data 29.01.2020
Aplicatia informaticai WEB-PARC

WEB-PARC este o aplicatie dezvoltatd de Informatica Feroviard special pentru AFER, pentru a
facilita indeplinirea atributiilor de autoritate feroviara ale Achizitorului, in conformitate cu
prevederile Ordinului OMTCT nr.1193 din 30 iunie 2004, avand ca rol principal atribuirea de
numere noi pentru vagoanele de marfa si de calatori, in concordanti cu reglementirile nationale si
internationale referitoare la numerotarea si evidenta vagoanelor de marfi si de cilatori.

La data de 03 decembrie 2014 a intrat in vigoare OMT nr.1484/2014 privind masuri pentru
aplicarea Deciziei 2007/756/CE a Comisiei din 9 noiembrie 2007 de adoptare a unei specificatii
comune a registrului national al vehiculelor prevazut la articolul 14 alineatele (4) si (5) din
Directivele 96/48/CE si 2001/16/CE care, prin art.12 alin. (1), abrogai OMTCT nr.1193/2004.
Astfel, rolul aplicatiei WEB-PARC, pe ldnga cel initial, se completeazd cu prevederile pct.3.4.
“Arhive istorice”™ din Anexa Deciziei 2007/756/CE a Comisiei de adoptare a unei specificatii
comune a registrului national al vehiculelor, modificata prin Decizia 2011/107/UE.

Cadrul legal in vigoare garanteaza accesul nediscriminatoriu la infrastructura feroviard tuturor
operatorilor feroviari care detin licentd de operator feroviar si parc de material rulant propriu, ceea
ce genereaza o piafa feroviard, in care se modificd dinamic informatiile privind vehiculele feroviare
inmatriculate la nivel national, detfinatorii, numerele de circulatie, coduri de identificare a
defindtorului, marcajul capabilititii de interoperabilitate si alte date cu caracter tehnic.

In contextul celor prezentate, este absolut necesara inregistrarea si organizarea informatiilor in baze
de date care sd faciliteze Achizitorului activitatea de evidentd a vehiculelor de transport feroviar
inregistrate, precum si un istoric al acestora.

Descrierea aplicatiei

Aplicatia este disponibila prin intermediul unui browser Web, la adresa http:/appweb.infofer.ro,
iar accesul este securizat prin identificator de utilizator (user ID si parold), stabilite de
administratorul aplicatiei.

Functionalitati
Aplicatia WEB Parc, dezvoltata ca o aplicatie Web accesibild printr-un browser de internet,
utilizdnd o bazi de date Oracle si mediul de dezvoltare .NET, prezintd urmatoarele functionalitti:

e interogarea bazei de date de numere disponibile, pentru obtinerea unor numere in vederea
alocarii, cu contorizarea numarului de interogari;
generarea numerelor noi de vagoane, in vederea inmatricularii/reinmatricularii unui vagon;
verificarea corectitudinii numerelor nou atribuite, astfel incét sa nu se genereze dubluri;
datele introduse sau modificate sunt salvate in baza de date;

e exportul datelor afisate in tabela xls.
Aceste functionalitati se vor regasi in noua versiune de aplicatie ce se va implementa in cadrul
contractului, aplicatie dezvoltata care ofera si urmétoarele functionalititi aditionale:

e Céampuri noi, corespunzatoare prevederilor pct.1. “Date™ din Anexa Deciziei 2007/756/CE a

(prin figier CSV), in scopul arhivarii electronice conform pct.3.4. din Anexa Deciziei
mentionate

e Afisarea a 100 vagoane/pagind. Se va putea folosi facilitatea”Copy-Paste” (CTRL+C;
CTRL+V) pentru coloanele actualizabile.

e Salvarea datelor se va efectua dupa finalizarea operdrii acestora, prin actionarea butonului
“Salvare date operate”. Durata de operarea va fi stabilitd la 60 min. pentru a se evita
expirarea sesiunilor deschise.

® Modul ,rezervare” ce permite marcarea si blocarea unui numar de vagon sau a unui grup de

numere de vagoane, astfel incat sia nu poatd fi atribuite nici unui proprietar pani la
deblocare.
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e Modul de interogiri diverse ale bazei de date cu numere vechi de vagoane care va permite
afisarea istoricului alocarii unui numar, prin crearea unei liste dublu inlinfuite de vagoane.
e Filtrarea §i generarea de rapoarte in format electronic (Excel) dupa diferite criterii de
selectie:
o afigarea/listarea tuturor modificarilor de date efectuate de catre un anumit
utilizator (sau toti) intr-o anumiti perioada de timp;
o afisarea/listarea informatiilor din tabela de alocare (numar actual, numar vechi,
an fabricatie, serie literara, proprietar) care si nu depdseasci capacitatea maxima
de prelucrare a datelor.

Functionalititile suplimentare celor de mai sus se vor specifica si realiza pe bazi de comanda
si deviz.

In cadrul abonamentului lunar de servicii se vor asigura:
» functionarea in exploatare a aplicatiei pe resurse hardware si software alocate de Informatici
Feroviara;
*  configurare si administrare drepturi de acces si politici de securitate pentru utilizatori;
e adaugare, modificare roluri utilizatori;
¢ rapoarte de administrare;
*  suport pentru utilizatori, prin serviciul de Help Desk.
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Anexa nr.1.1 la contractul nr.1020/4 din data 29.01.2020

Procedura de Help Desk

Asistenta si suportul pentru utilizatorii aplicatiei informatice WEB-PARC permit un singur punct de
contact de tip ,,Help-Desk”, pentru anuntarea incidentelor in functionarea serviciilor, respectiv
pentru transmiterea de solicitari de asistentd in utilizare. Pentru utilizatorii aplicatiei informatice
WEB-PARC, Serviciul de “Help-Desk™ va fi disponibil in regim normal de lucru (8 ore pe zi, in
zilele lucratoare).

Remedierea incidentelor se realizeaza in zilele de lucru, program normal.

Timpul de remediere a incidentelor raportate este de tipul: “next business day”.

Serviciile de suport se presteaza in urma unui apel la Help Desk la numerele de telefon:

CFR 288;
Orange 0374.670670, tasta 2;
Lync 288.

Procedura de lucru la Help-Desk este urmitoarea:

a.

La receptionarea unui apel din partea unui utilizator, operatorul de Help Desk va inregistra
data §i ora apelului si detalii asupra problemei. Dupa rezolvarea problemei, operatorul de
Help Desk va inregistra detaliile privind modul de rezolvare, data si ora rezolvarii si le va
comunica utilizatorului. Incidentul nu va fi inchis pana cand nu se va primi confirmarea din
partea utilizatorului ca poate lucra in continuare. Fiecare apel va primi un Numdr de Incident
care va fi transmis utilizatorului pentru a-1 putea urmiri pana la rezolvare.

La primirea unui apel de la un utilizator, operatorul de Help Desk va realiza o diagnosticare
preliminara a incidentului. Acolo unde va fi posibil se va furniza imediat o solutie pentru
rezolvarea incidentului.

Operatorul de Help Desk trebuie sa stabileascd gravitatea incidentului impreuni cu
reprezentantul Achizitorului.

Pentru defectele acceptate, operatorul de Help Desk va sugera actiuni temporare, care pot fi
intreprinse de utilizator pentru a-si desfasura in continuare activitatea pana la rezolvarea
completd a problemei. Pentru situatiile critice, Prestatorul si Achizitorul vor stabili de
comun acord un set minimal de actiuni alternative care sa fie realizate in caz de intrerupere a
unui serviciu. Aceste actiuni vor fi cuprinse in Procedurile de exploatare ale Achizitorului
(Instructii).

Se vor pastra inregistrari pentru toate incidentele semnalate pe perioada de derulare a
contractului.

Procedura de urmirire a incidentelor este urmitoarea:
a) Toate incidentele trebuie transmise la Help Desk. Incidentul va fi escaladat in functie de

diagnosticarea initiala si de prioritatea acordati.

b) Desfagurarea activitatilor de rezolvare a incidentului va fi inregistrati in Sistemul de

urmarire a incidentelor dupa cum urmeazi:

a Incidentele care sunt in investigare vor fi marcate ca ,,in curs’™;

a  Orice incident marcat ,.in curs de rezolvare™ va fi monitorizat pe baza timpului de
rezolvare si se va raporta permanent cu detalii asupra progreselor inregistrate;

0 Incidentele rezolvate, dar ne-transmise incd la utilizator, vor fi marcate
..Rezolvat™;

a Incidentele rezolvate si confirmate la utilizator vor fi marcate ,,inchis™;

o Inchiderea incidentului se va comunica printr-un mesaj electronic la adresa de
mail precizatd prin contract.

¢) Daca incidentul se datoreazd unor probleme generale de exploatare a sistemelor, operatorul

de Help Desk va furniza instructiunile necesare pentru a permite utilizatorului si foloseasci
sistemul conform instructiunilor standard sau manualului de utilizare.
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Va fi urmiriti rezolvarea urmitoarelor tipuri de incidente:

2 Caderea serviciului, pana in momentul in care este dovedita responsabilitatea;

a Céadere hardware, dacd problema apare la postul de lucru sau la alte echipamente puse la
dispozitie de Prestator prin alte servicii;

Q  Defecte identificate in sistemele in exploatare, inainte de a apirea probleme sau de a fi
raportate la Help Desk;

a Imbunatatiri ale serviciilor functionale sau de fiabilitate, sau alte actiuni de scadere a
duratelor de intrerupere;

0 Introducerea de imbunatatiri tehnologice, identificate de Prestator, care pot conduce la
imbunitatirea serviciilor;

Q  Asistentd pentru utilizatorii Achizitorului in vederea utilizirii corecte a serviciilor.

Procedura de escaladare

In cazul in care unele probleme nu au fost rezolvate in conformitate cu asteptdarile, puteti adresa o
sesizare la adresa: office@infofer.ro .

Daca in termen de 5 zile de la acest demers sunteti in continuare nemultumiti, va puteti adresa:
Responsabilului de contract din partea S.C. Informatici Feroviari S.A.
Nume: Laura GEORGESCU

Adresa: Str. Garii de Nord 1, sector 1, cod postal 010855, Bucuresti, Roméania
Tel.: (4021) 2232778

Fax.: (40 21) 2232779

Mobil: 0741.094.697

E-mail: laura.georgescu@infofer.ro

sau

Directorului Departament Informatici
Nume: Dan Marin UDREA

Adresa: Str. Garii de Nord 1, sector 1, cod postal 010855, Bucuresti, Romania
Telx (4021) 22327 78

Fax.: (40 21) 22327 79

Mobil: 0744.336.596

E-mail: dan.udrea@infofer.ro
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Ref:Garantie de buna executie pentru contractul de servicii informatice WEB PARC

Referitor la garantia de buna executie aferentd contractului de servicii informatice
WEB PARC pentru perioada 01.02.2020 - 31.01.2021, in cuantum de 1.500 lei, va rugam sa
fiti de acord cu mentinerea garantiei de bund executie aferenti contractului anterior
nr.1020/5 din data de 23.01.2019.

Garantia de buna executie in valoare de 1.500 lei este depusd in contul de garantii al
AFER, RO18TREZ7015005XXX005986 deschis la Trezoreria Sector 1 Bucuresti si nu ne-a fost
restituita dupa expirarea contractului anterior.

Va multumim pentru colaborare!

Cu stima,

DIRECTOR GENERAL
Andy-Sergiu TICMEANU

Directog Econgmir_.
Elena VILCU b,;;. f'f._.,

L f

Consultant in Informatica
Alina IOVAN k_,..f/'
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Tntocmit,
Analist servicii client,
Lauraf(} EQORGESCU




