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Sistemul Informational Automatizat ,, Asistenta Medicalid Spitaliceasca”,
»Asistenta Medicald Specializati de Ambulator” (in continuare (SIA
AMS,AMSA) este un sistem informational de tip HIS Hospital Information System
destinat informatizarii spitalelor din Republica Moldova.

SIA AMS,AMSA in Institutul de Neurologie si Neurochirurgie ,,Diomid
Gherman” (INN) a fost implementat in luna noiembrie 2017 si ruleazi pe
infrastructura guvernamentala MCloud avand ca scop eficientizarea activitatii
medicale la compartimentul Asistentei Medicale Specializate de Ambulatoriu si
Asistentei Medicale de Stationar in cadrul INN.,

Prezenta procedura de achizitie este lansata in scopul contractarii serviciilor
de mentenantid pentru asigurarea functionirii neintrerupte, dar si dezvoltarea
functionalititilor noi a SIA AMS, in conformitate cu necesititile INN.

Sistemul informational supus mentenantei este SIA "Asistenta medicala
spitaliceasca”, si ,,Asistenta medicala specializata de ambulatoriu” - HIPOCRATE H3
concept - solutie informatica destinata activitatii medicale, matura, complexa,

flexibila si operationala.

Arhitectura sistemului

Arhitectura SIA AMS este realizata pe 3 nivele:
1) Aplicatie

2) Baza de date

3) Client web

Aplicatia utilizata in INN are o baza de date Microsoft SQL Server care ruleaza
pe un server virtual si este conectata la o baza de date relationala, la fel pe un server
virtual. Institutia a achizitionat 2 licente MS SQL Std Core 2 SL in anul 2018 care au
fost predate companiei BASS Systems SRL pentru a fi instalate si activitate pe

Platforma Guvernamentala — MCloud.

Prin intermediul aplicatiei HIS corespondenta se gestioneaza activitatea medicala
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in cadrul sectiei consultative, activitatea medicald in stationarul institutiei prin
colectarea si gestionarea fiselor medicale ale pacientilor de ambulator si stationar, pe
durata episoadelor de consult si boala prin utilizarea a doud servere: unul de aplicatie
si unul de baze de date, ambele virtuale, cu sistem de operare Windows Server.

Arhitectura locali:

La nivel local, statiile de lucru sunt conectate in reteaua LAN locald - protejata
de FireWall - si acceseaza aplicatia informationald din MCloud a spitalului prin
intermediul navigatorului de internet, la fel cum acceseaza orice alta pagind web in
care sunt necesare credentiale de acces.

Sistemul informatic integrat accesat astfel este capabil sa gestioneze activitatea
medicald din interiorul institutiei: Sectiile clinice cu paturi (stationarul), Sectia
consultativdi cu registratura, Laborator clinic, Farmacia spitaliceascd, Blocul
alimentar, Analiza si Rapoarte Spitale, Statistica medicald, procedurile de validare si
finisare a Fiselor medicale a bolnavilor din stationar, conexiune cu SIA ,,DRG
CNAM?” pentru raportarea datelor la nivel de pacient.

Sistema prevede si functionarea pe una dintre statiile de lucru a colectorului de
fisiere mari de imagistici medicald, numit PACS, pentru a nu incérca traficul peste

internet in mod inutil.

Notiuni generale despre suport tehnic

Mentenantei este supus Sistemul informatic care are componente de software
de bazi (cod compilat si cod sursd) si de suport (SO, SGBD, etc.), procese si
proceduri de lucru realizate de utilizatori persoane sau grup de persoane care foloseste
informatia din sistemul informatic sau interactioneaza direct cu acesta in scopuri de
activitate curativ-diagnostica, raportare si statisticd medicala.

Mentenanta reprezintd un ansamblu de activitati tehnico-organizatorice care au
drept scop asigurarea functiondrii sistemului la un nivel agreat de disponibilitate. Prin

activitati atat operationale de intretinere a componentelor sistemului informatic, cat si
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creare de procese, functionalititi noi menite s asigure functionarea normald sau

dezvoltarea sistemului.

Solicitari de tipuri de mentenanta:

Mentenanti corectivii (reactivd) - asigurd repunerea in functiune a sistemelor
care nu functioneaza, dupa ce acestea au fost defectate partial sau o pana de functiune
la moment, prin activitati de localizare a problemelor, diagnoza si de eliminare a
problemelor tehnice si functionale aparute, urmate de controlul bunei functiondri.

Interventia se considera finalizatd in cazul cand sistemul informatic functioneaza
la un nivel minim acceptat de utilizator.

Mentenanti preventivii - reprezintd un proces de intretinere planificatd, ce are
ca scop mentinerea sistemului, in conditii normale de functionare, prin inspectie
sistematicd, detectie, optimizare, ajustarea componentelor, impreuna cu executarea
unor operatiuni de revizie periodica si de reglare.

Mentenanta preventiva urmeaza a fi efectuatd conform Planului de mentenanta -
elaborat de prestator si coordonat cu beneficiarul Sistemului, care identifica sarcinile
de mentenanti si intervalele corespunzitoare, in functie de timpii de functionare sau
de cicluri de functionare.

Mentenanti adaptivi - constd in modificarea produsului software, care asigurd

capacitatea sa de functionare in conditii (mediu) modificate sau care se modifica.

Obiectul achizitiei

Obiectul achizitiei consta in prestarea serviciilor de mentenanta pentru Sistemul
informational automatizat “Asistenta medicald spitaliceasca” si modulul ,,Asistenta
medicali specializatd de ambulator”, conform urmatoarelor cerinte:

Mentenanti corectivi conform unui abonament lunar cu urmatoarele servicii
incluse:

1.Managementul incidentelor:



e Servicii de linie fierbinte pentru gestiunea incidentelor: receptionarea,
inregistrarea, analiza, clasificarea incidentelor, urmarirea procesului de solutionare si
inchiderea incidentului;

o Corectarea erorii sau identificarea si aplicarea unei solutii de ocolire a acesteia;

 Depanarea erorilor, formarea raportului de analiza si a recomandarilor:

* Gestiunea jurnalului de incidente si raportare statistice privind incidentele;

 Consultarea utilizatorului in aspecte ce detin de incapacitatea acestora de
utilizare a Sistemului informatic. Solicitdrile de consultantd sunt considerate incidente
in cazul daca determind incapacitatea utilizatorului de a utiliza functionalul Sistemul
informatic.

2, Asistenta administratorilor Beneficiarului la lucrarile de restabilire a
sistemului informatic;

3. Expertiza si documentarea detaliati a incidentelor;

4. Monitorizarea parametrilor de functionare a sistemului;

Mentenanta preventivi conform abonamentului lunar in corespundere cu
cerinfele planului de mentenanta elaborat de prestator si coordonat cu IMSP Institutul
de Neurologie si Neurochirurgie ,,Diomid Gherman”

Ele includ:

1. Verificarea codului sursd al sistemului in vederea identificarii defectelor
ascunse:

« verificarea codului sursa si raportarea erorilor si riscurilor potentiale depistate;

identificarea solutiei optime pentru inlaturarea erorilor depistate;

inlaturarea erorilor conform planului agreat cu Beneficiarul;

implementarea modificarilor.
2. Managementul problemelor: identificarea, analiza si descrierea problemei,

determinarea solutiilor in baza:



« analizei incidentelor;

 monitorizdrii operatiunilor si componentelor critice a sistemului.

3. Analiza parametrilor de functionare a sistemului, identificarea si raportarea
riscurilor potentiale.

4.In cadrul lucrarilor de organizare si realizare a planului de restabilire -
efectuarea copiilor de rezerva (back-up) si restabilire In caz de dezastru conform
planului aprobat.

Mentenanta adaptiva va fi solicitata si prestata la necesitate.

INN va inainta solicitari de dezvoltari de functionalitate a Sistemului, care vor fi
examinate si coordonate centralizat de catre Posesorul Sistemului (Ministerul
Sanatatii). Necesitdtile de dezvoltare validate vor fi comunicate prestatorului
serviciilor de mentenantd, pentru estimarea efortului si eventual pentru realizare,
exclusiv de catre persoanele responsabile desemnate 1n acest sens de cétre Posesorul
STIA AMS.

Serviciile respective vor avea loc la solicitarea si vor fi contractate per om/zile.

Regulile de perfectarea ofertei financiare a serviciilor de mentenanti

a) Cerinte privind calculul tarifului pentru servicii de mentenanta corectivi

Serviciile de mentenantd corectivi vor fi contractate dupa principiul de
abonament lunar. INN opteaza pentru achitarea lunard a unei sume fixe pentru
serviciile de mentenanta prestate in timpul orelor de lucru.

Prestatorul va include in tarif alocarea resurselor necesare (umane, de hard si
soft, organizatorice, etc.) prestarii serviciilor de mentenanta corectivda conform
nivelului de calitate indicat pentru tipul de solicitare.

b) Cerinte privind calculul tarifului pentru servicii de mentenanta
preventiva

Serviciile vor fi contractate in bazia de abonament lunar si prestate in

conformitate cu un plan-program elaborat de Prestator si aprobat de INN.



Pentru aceste lucrari INN opteazd pentru realizarea sarcinilor in termeni mai
extinsi dar cu resurse mai ieftine care nu duce la cresterea costului general al
lucrarilor efectuate.

¢) Cerinte privind calculul tarifului pentru servicii de mentenantii adaptiva

Serviciile respective vor fi solicitate de catre INN conform unui tarif fix per zi.
Tariful per zi include costurile pentru toti specialistii implicati, in orice combinatie,
necesari pentru realizarea sarcinii puse, inclusiv pentru toate mijloacele materiale,

nemateriale si organizatorice necesare realizdrii sarcinii

Nivelul Serviciilor

Nivelul ~de disponibilitate a  Serviciilor  stabileste  timpul de
functionare/nefunctionare a Serviciilor prestate si nivelul de performanta garantata a
acestora.

Nivelul de disponibilitate a Serviciilor este definit de parametrii ce urmeaza:

e Perioada garantati pentru disponibilitatea sistemelor informatice este 24/24:

e Nivelul garantat de disponibilitate a Serviciilor este de minim 99.50% mediu
lunar. Criteriul determini ci timp de o luna timpul total de indisponibilitate a
sistemului informatic din cauza erorilor de cod nu poate depdsi 3 ore.

e Serviciile se considerid disponibile daca, in perioada orelor de lucru, INN va
putea accesa Serviciile si utiliza functionalitatea asiguratd de Prestator. Timpul de
raspuns la interpeldrile de accesare a Serviciilor nu trebuie sa fie mai mare decat 3
secunde. Timpul de raspuns reprezintd intervalul maxim de timp in care sistemul
informatic trebuie si rispunda la o solicitare de statut indiferent de nivelul de
solicitare a acestuia. Timpul de rdspuns nu specifica timpul in care utilizatorul va
primi raspunsul la interpelarea sa.

e In afara perioadei orelor de lucru, Prestatorul va asigura disponibilitatea
Serviciilor in baza principiului ,,cel mai bun efort”.

Suportul operational la utilizarea Serviciilor este asigurat de catre Prestator prin
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intermediul unui singur punct de acces - Serviciul Suport Clienti (SSC).

SSC al Prestatorului va fi disponibil 24x24x365 pentru receptionarea
solicitarilor. Disponibilitatea pentru solutionarea acestora este determinati de nivelul
agreat de servicii.

Prestatorul oferd utilizatorilor din INN posibilitatea de a contacta SSC prin
urmatoarele modalitati (enumerate in ordinea descresterii preferintei):

1) Utilizarea sistemului de gestiune a solicitdrilor (Service Desk) al Prestatorului;

2)Expedierea de e-mail la adresa SSC;

3) Apel telefonic la numarul corporativ al SSC.

Reguli de inregistrare a solicitarilor

Solicitare este orice interpelare formulatd de un utilizator al INN aferenti
sistemului informatic deservit. In functie de natura evenimentului care a generat
solicitarea si rezultatul asteptat, interpelarea poate fi clasificata drept:

Solicitare de suport - reprezintd o solicitare a unui serviciu previzut expres de
acordul de prestare servicii privind functionarea SI sau/si mediului conex. In
rezultatul solicitarii de suport Beneficiarul asteaptd prestarea serviciului solicitat
conform nivelului de calitate prestabilit. Serviciile de suport nu includ si nu prevad
dezvoltarea sistemului informatic dacad nu este stabilit altfel in acordul de prestare
servicii de mentenanta.

a) Incident - reprezintd orice solicitare care are la bazi un incident de
functionare a sistemului informatic. In rezultatul solicitarii de suport utilizatorul
asteapta o solutie privind inlaturarea sau ocolirea incidentului / problemei enuntate.
Serviciile de suport nu includ si nu previd dezvoltarea sistemului informatic. In cazul
cand solutia optimd determind necesitatea de dezvoltare a sistemului informatic si
exista o solutie de ocolire a erorii care asigurd functionarea sistemului informatic la
un nivel de performantd acceptabil, atunci va fi aplicatd solutia de ocolire, iar solutia

optima va fi recalificata in solicitare de dezvoltare.



program sau modificare continut informational a BD (bazei de date). Serviciile de
dezvoltare oferite de Prestator nu includ dezvoltare de functional care detin de alte
produse program utilizate de sistemul informatic say licentele pentru acestea.

Orice solicitare din partea INN este adresati Prestatorului prin intermediul SSC
al acestuia.

Prestatorul va reactiona la incidentele raportate de INN, conform regulilor din
tabelul de mai jos. Regulile se aplica pentru perioada orelor de lucru, in afara orelor

de lucru, solutionarea incidentelor se va baza pe principiul ,,cel mai bun efort”,

Prioritate Timpul de Timp max. pentru
incident solutionare corectare a cauzej*
Critica Timpul de reactie al % ore
Prestatorului - imediat:
P Timpul de reactie al o Telefon;
Inalta ora 12 a zilei urmatoare ) .
Sistem Service Desk
Medie Sistem Service Desk
Prestatorului - 4 ore;
. Timpul de reactic a
Joasid
Prestatorului - 24 ore;
Neglijabil Timpul de reactic al
Prestatorului - 72 ore:

Timpul de reactie Raportare primara

Prestatorului - 15 minute;

Timpul de reactie al

Sistem Service Desk

Sistem Service Desk




