
P SCBI

S. Vasili{a

Caiet de sarcini

privind achizi{ionarea

Aprob:
Directorul al IMSP
,rT4)ma Ciorb$'

Asia

form ilor linic

1. Denumirea autoritifii contractante:
itutia Publi Cio

2. IDNO: 1003600132121

3. Adresa: Municipiul Chiqindu bd. $tefan cel Mare 163

4. Num[rul de telefonlfaxz (022) 24-21-77

5. Adresa de e-mail qi de internet a autoritifii contractante: tomaciorba@ms.md

6. Adresa de e,mail sau de internet de la care se va putea ob{ine accesul la documenta{ia de atribuire:

documenta(ia ite atribuire este anexatd tn cadrul procedutii in SIA RSAP

7. Tipul autoriti{ii contractante qi obiectul princifal de activitate (daci este cazul, men{iunea cI

autoritatea contractanti este o autoritate centratl de achizifie sau ci achizi[ia implici o alti formi

de achizi{ie comund)
g. Cump6ritorul inviti operatorii economici interesa{i, care ii pot satisface necesit[{ile, si participe la

procedura de achizi{ie privind livrarea/prestarea/executarea urmrtoarelor bunuri /servicii/lucriri:

Informa{ie financiari: Sursa de finanJare: CompaniaNationald de Asigurdri in Medicind



f . i4 cazul in care contractul este implrfit pe loturi un operator economic poate depune oferta (se va
- selecta): Pentru mai multe loturile.

10. Admiterea sau interzicerea ofertelor alternative: nu se admite

ll.,.Termenii qi condifiile de livrare/prestare/executare solicita{i: de la semnarea contractului pinl la
pini la 31.12.2022.

12. Termenul de valabilitate a contractului : 31.12.2022.

13. Contract de achizifie rezervat atelierelor protejate sau ci acesta poate fi executat numai in cadrul
unor programe de angajare protejati (dupI caz): Nu

14. Prestarea serviciului este rezewatd, unei anumite profesii in temeiul unor acte cu putere de lege sau
al unor acte administrative (dupi caz):

15. Scurta descriere a criteriilor privind eligibilitatea operatorilor economici care pot determina
eliminarea acestora gi a criteriilor de selec{ie; nivelul minim (nivelurile minime) al (ale) cerinfelor
eventual i se mentioneazi inform solicitate documentatie):

Ceqele de participare Completatd conform anexei nr. 7 din Documentafia standard
pentru realizarea achizi{iilor publice de bunuri qi servicii
aprobat[ prin Ordinul Ministerului Finanfelor nr. 115 din
1 5 .09.2021, confirmati prin aplicarea semnlturii elechonice
ofertantului:

Declarafie privind valabilitatea ofertei Completati conform anexei nr. 8 din Documentafia standard
pentru realizareaachiziliilor publice de bunuri qi servicii
aprobatl prin Ordinul Ministerului Finanfelor nr. 115 din
15.09.202I, confirmati prin aplicarea semniturii electronice a
ofertantului:

Propunerea tehnic[ (specificafii tehnice) Completatl conform anexei nr.22 din Documentafia standard
pentru realizarea achiziliilor publice de bunuri qi servicii
aprobati prin Ordinul Ministerului Finan(elor nr. 115 din
15.09.202I, confirmat[ prin aplicarea semndturii elechonice a
ofertantului;

Propunerea financiard (specifica{ii de pref) Completatl conform anexei nr. 23 din Documentafia standard
pentru realizarea achiziliilor publice de bunuri gi servicii
aprobati prin Ordinul Ministerului Finanfelor nr. 115 din
15.09.202I, confirmatl prin aplicarea semn[turii electronice a

ofertantului:

Document Unic de Achizi{ii European
(DUAE)

Completat conform formularului standard al Documentului
unic de achizilii European, aprobat prin Ordinul Ministerului
Finan{elor nr. Din 2020, conftmat prin aplicarea semndturii
electronice a ofertantului :

Dovada inregistrdrii persoanei juridice, in
conformitate cu.prevederile legale din lara
in care ofertantul.este stabilit

Certificat/Decizie de inregistrare a intreprinderii sau Extras din
Registrul de Stat al Persoanelor Juridice (operatorul economic
nerezident in Republica Moldova vaprezenta documente din

larc de origine care dovedesc forma de inregistrare/atestare ori
apartenenfa din punct de vedere profesional) - copie -
confirmat prin aplicarea semn[turii electronice a ofertantului;

Raportul fi nanciar/Situafia financiari Declarafie care va include informafia privind numele,
prenumele gi codul personal sau, dupl caz, informa[ia privind
denumirea companiei si IDNO al fondatorului/fondatorilor



operatorului economic ofertant, confi rrnat prin aplicarea
semndturii electronice a ofertantului:

Certificat de atribuire a contului bancar Copie - confirmatd prin aplicarea semniturii electronice a

ofertantului; da

Declara{ie privind dot[rile specifice, utila.iul
qi echipamentul necesar

Cornpletatd conform anexei nr, l3 din Documenta(ia standard
pentru realizarea achiziliilor publice de bunuri gi servicii
aprobatd prin Ordinul Ministerului Finanfelor nr. I l5 din
15.09.2021 , confirmatd prin aplicarea semndturii electronice a
ofertantului;

da

Declara{ie privind personalul de specialiqti Completatd conform anexei nr. 14 din Documenta{ia standard
pentru realizarea achiziliilor publice de bunuri qi servicii
aprobatd prin Ordinul Ministerului Finanlelor nr. I l5 din
15.09.2021, confirmatd prin aplicarea semndturii electronice a

ofertantului;

da

16. Motivul recurgerii la procedura accelerati (in cazul licita{iei deschise, restrinse qi al procedurii
negociate), dupi caz: nu este cpzul

17. Tehnici qi instrumente specifice de atribuire (dacd este cazul specificafi daci se va utiliza
acordul-cadruo sistemul dinamic de achizi{ie sau licitafia electronici): nu se aplici

18. Condifii speciale de care depinde indeplinirea contractutui (indicafi dupi caz)r p[
19. Criteriul de evaluare aplicat pentru adjudecarea contractului: cel mai mic pret pq lot Ei in

conformitate cu criteriile de atribuire. stabilite de catre autoritatea contraqtantA
20. Factorii de evaluare a ofertei celei mai avantajoase din punct de vedere economic, precum qi. ponderile lor:

Nr,
dlo

Denumiren

i

I cel mai mic pref per lot qi in conformitate cu criteriile de atribuire.
stabilite de citre autoritatea contractanti

21. Termenul limiti de depunere/deschidere a ofertelorz Data; conform platformei SIA RSA?
22. Adresa la care trebuie transmise ofertele sau cererile de participu".,

Ofertele sau cererile de participare vor fi depuse electronic prin intermediul SIA RSAp

23. Termenul de valabilitate a ofertelor: 90 zile
24,Locul deschiderii ofertelor: SIA RSAP
25. Ofertele intirziate vor fi respinse.
26. Persoanele autorizate sd asiste la deschiderea ofertelor:

Ofertan(ii sau reprezentan(ii acestoru ua dreptal sd participe ls deschiderea ofertelor, cu excep(ia
cazului cind ofertele aufost depuse prin SIA uRSAp",

27, Limba sau limbile in care trebuie redactate ofertele sau cererile de participare: Limba de stat -RomflnI
28. Respectivul contract se referi la un proiect qi/sau program finanfat din fonduri ale Uniunii

Europene: nu
29. Denumirea qi adresa organismului competent de solu{ionare a contestatiilor:

Agen{ia Na{ionali pentru Solufionarea Contesta{iilor



{dresa: mun. chiqiniu, bd. $tefan cel Marp qi sfint nr.L24 (et.4)' MD 2001;

TeUF axlem ail:022-820 652, 022 820-65 1, contestatii@ ans c.m d

:!:.

30. Data (datele) qi referin{a (referinfele) pubticlrilor anterioare in Jurnalul Oficial al Uniunii

Europene privind contractul (contraciele) la care se referi anunful respective (daci este cazul):

nu este cazul
sr. i"T*"-r u.n-iri{iilor periodice, calendarul estimat pentru publicarea anun{urilor viitoare:

0r.r1.20?3
lz. ilq"uricirii anunfului de intenfie sau, dupi cazrprecizarea ci nu a fost publicat un astfel de

anun{:
33. Data transmiterii spre publicare a anun{ului de participare: Data: conform platfurmei SIA RSAP

36.in cadrul procedurii de achizifie publicl se va utiliza/accepta:

37. Contractul intri sub incidenfa Acordului privind achizi{iile guvernamentale al Organiza{iei

,, Moodiule a Comerfului (numai in cazul anunfurilor transmise spre publicare in Jurnalul
' 

Oficial al Uniunii EuroPene): g
38. Persoanii de contact: 078913550

39. Alte informafii relevante:
Anexa I

I Introducere

SIA AMS este sistem informational de tip HIS f/ospital Information System frefetinld
destinat informatizdrii spitalelor din

Republica Moldova. Conform H.G. nr. 586 din 24.07.2017 pentru aprobarea Regulamentului

privind modul de linere a Registrului medical Posesor al SIA este Ministerul SdnitSlii qi Defindtor

CompaniaNationald de Asigurdri in Medicind.

SIA AMS a fost implementat in anul 2016 qi ruleazd pe infrastructura guvernamentala MCloud

avdnd ca soop strategic eficientizarea activitlfii medicale la nivel local. Prezenta procedura de

achizilie a fost lansati in scopul contractdrii serviciilor de mentenanfd pentru asigurarea funcliondrii

neintrerupte, dar qi dezvoltarea funclionalititilor noi a SIA AMS, in conformitate cu necesitdlile

institufiilor din domeniul ocrotirii sdndtdfii.

Sistemul informalional automatizat ,,Asistenta Medicala Spitaliceasca" (SIA AMS), impreund cu

alte sisteme informationale lSistemul informalional automatizat ,,Asistenta Medicala Primara"

6A AMp); Sistemul informatic de evidenta a resurselor umane in sistemul sdndtdlii (SIERUSS);

Sistemul informalional automatizat ,,serviciul de sdnge" (SIA SS); Sistemul informalional

automatizat ,,Transplant" (SIA Transplant); Portalul certificatelor de concediu medical; Sistemul

informa{ional automatizat ,,Registrul de evidenta a vaccindrii tmpotriva COVID-L?" (SIA RVC-

/ 9)1, constituie Registrul medical.

Se va utilizadepunerea electronic6 a ofertelor sau a cererilor de

Se va utilizasistemul de comenzi electronice

Se va utilizafacturare a electronicl

Se va utilizap151ile electronice



Proprietarul Registrului medical este statul, iar. Posesorul acestuia este Ministerul Sdndtdfii, Muncii

si,Protecfiei Sociale.

De{indtorul SIA AMS este CompaniaNafionald de Asiguriri in Medicina.

In conformitate cu HOTARAREA Nr. HG58612017 din 24.07.2Q17, pentru aprobarea

Regulamentului privind modul de tinere a Registrului medical, cu modificdrile si completdrile

ulterioare, printre obligaliile Definltorului Registrului medical se numdr6:
-a

- ,,sa asigure implementarea masurilor organizatorice si tehnice necesare pentru asigurarea

confidenlialitdlii si securitdlii datelor cu caracter personal in conformitate cu dispoziliile Legii nr.

I33 din 8 iulie 201 I privind proteclia datelor cu caracter personal si Hotdrdrii Guvernului nr. I I23

din 14 decembrie 2010 ,,Privind aprobarea Cerinlelor fata de asigurarea securitdlii datelor cu

caracter personal la prelucrarea acestora in cadrul sistemelor informalionale de date cu caracter

personal"; ".

- ,,se asigure accesul securizat la informoyia din Registrul medical, respectarea condiliilor de

securitate si a regulilor de exploatare a acestuia;".

DefinStorul Registrului medical are dreptul ,,,sd inilieze procedura de suspendare a drepturilor de

ecces la Registrul medical dacd nu se respectd regulile, standardele Si normele general acceptote

tn domeniul securitdlii informalionale Si protecliei datelor cu caracter personal;".
': '

Beneficiarul este prestator de servicii medicale. In calitate de Registratori ai Registrului medical,

Beneficiarul are obligafia ,Sa efectueze ac(iunile de asigurare a securitd(ii informa(iei, sa

documenteze cazurile si tentativele de tncdlcare a acesteia, precum si sa tntreprindd masurile ce

se impun pentru prevenirea si lichidarea consecin(elorf' si totodatl ,fa ia masurile

organizatorice si tehnice necesare pentru asigurarea regimului de contidenlialitate si securitate

a datelor cu caracter personal in conformitate cu instrucliunile detonatorului Registrului

medical;".

Cerinfele din prezentul caiet de sarcini sunt minime qi obligatorii, descrierea acestora fiind fbcutila
general qi cu indicarea celor mai esenfiali parametri tehnici sau, in mdsura posibilitdfilor, cu

descrierea performanfelor gi/sau cerintelor minime. Ofertantii vor rdspunde punct cu punct cerinlelor

din prezentul caiet de sarcini.

1.1 Sistemul informafional supus mentenanfei:
Sf,A "Asistenfa medicald spitaliceascd" - HIPOCRATE H3 concept - solutie informaticd destinatd
activit6tii medicale, matura, complexd, flexibild qi operalionald.

1.2 Scopul Sistemului
. Crearea unei platforme comune qi solide de management a informafiilor medicale la nivelul

spitalelor din Republica Moldova;
. Gestionarea eficient6 a informafiilor medicale cu privire la pacienti, intr-o manierd ce va permite

drrdliza, optimizarea qi raportarea informa{iilor pe nivele de responsabilitate;
. Asigurarea unei structuri omogene, compactd pentru care se vor aplica aceleaqi proceduri,

servicii de instruire qi suport, independente de particularitdlile tehnice existente;

1.3 Subiecf ii raporturilor juridice



.- :.-

Posesorul SIA - Ministerul S6ndt6tii

Registratorii qi utilizatorii sIA -IMSP SCBI ,,Toma Ciorb6"



lrlfJlfrTi'ffi#TJllt"u,,"urune 3 nivele: Aplicalie, Bazadedate, clientweb' Fiecare instan!6

ap[cativ' a fiec'rei institutii medicale inclusa in sIA AMS este conectat'la o baz'dedate Microsoft

SeL Server. tr, .."u.. priveqte distribulia serverelor fiecare instan!6 aplicativ'ruleazdpe un server

virtual Ei este conectata r a obaz,de date relalionald care rureazri la fel pe un server virtual'

practic fiecare institutie medicala inclusa in SIA AMS are o aplicalie HIS corespondentd care ii

permite s[ gestione ze activitatea medical6 prin colectur.u qi g.riionur.u fiqelor medicale ale

pacienlilor pe durata episoadelor de boal6. pentru fiecare unitate medical' se folosesc dou6 servere:

unul de aplicalie qi unul de bazede date, ambele virtuale, cu sistem de operare windows Server'

sistemur Hipocrate v.H3concept funclioneaz' excrusiv pe servere virtuale qi se asigura astfel o

independentd optim' fa!6 de hardware-ul disponibil, d.o*"r. maqinile virtuale pot rula sau pot fi

migrate de pe un server fizic pe altul fbrd modificfi'

segmentarea operaliunilor din cloud-ul guvernamentar este foarte crar[: Administratorii Mcloud

desfbqoar' activit'fi de tip IaaS (Infrastru-ctore aq a Service) qi paaS (platform as a service' in timp

de,sistemur ofertat este un Saas - software as a Service. schemaniveleror operalionale este simpld:
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Arhitectura locali:



La nivel local, adicd al centrelor medicale, modelul arhitectural este deosebit de simplu. Staliile de

lucrd sunt conectate in releaua LAN locald - protejatd de firewall - gi acceseazd instan!6 aplicativi

informalional6 din MCloud a institutiei medicale prin intermediul navigatorului de internet, la fel

cum accese azd, oicealtd pagina web in care sunt necesare credentiale de acces. Sistemul informatic

integrat accesat astfel este capabil s6 gestioneze activitatea medicald din interiorul institufiei: Fiqa

pacientului, Laborator, Farmacie, Bloc alimentar, Analiza qi Rapoarte, Statistici. in centrele

medicale care au imagistica, pe una dintre stafiile de lucru va funcliona un colector de fiqiere mari'

numit pACS, pentru a nu incdrca traficul peste internet in mod inutil; astfel se evita qi necesitatea

unei conexiuni intemet deosebit de bune intre centrele medicale qi datacenterul MCloud'

Conexiunea este securizat6 in mod transparent pentru utilizator (certificat ssl pentru care

utilizatorul nu trebuie sd execute nici unfel de acfiune) qi are in aplicalie drepturile specifice rolului

coiespunzitor din cadrul centrului medical.
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Termeni qi defini{ii
in prezentul document se vor utilizaurmdtorii termeni:

.. sistem informatic supus mentcnan{ei - totalitatea componentelor.,tol**t de bazd (cod

compilat Ei cod rd;;1a.^roport (so, 
'GBD, 

etc.), pror.J"ii procedurile de lucru tealizare de

utitizatori o"rro*.'ii 
ji[",'ii; r;;"i vatorirrcarii hrnclionalului acestuia;

utitizator - orice persoana sau grup de persoane *r. rotot.Ete informatia din sistemul

-"ft1ff;:jljTill'"Hf Hff #rt"l?*t*,itehnico-organizatoricecareaudreptscop

asigurarea fr"rg";;;-;il;G ra un nivel agre"t J.-oirplnib'itate.. prin activitall at,.

operaJionale de intre{inere a 
"or'po"*:Ltor 

sistetUui informatic' cdt 9i creare de procese'

furiclionatit'fi ""i;;;; J urig*" tu"di;;.; normala t"" At'*ftarea sistemului' Tipurile de

mentenan{6: 
-1!_-: r-^^^+i.'x\ _ ^ r funcliune a sistemel0r defecte, dup6 ce

;JM;;";"#ffi1.,1.:".$:;,il1,#;?fi"l"S:l;?d:,Tj{: j: jil"i,ffi t*fi ij*',
diagooz.* 

j.^aili"*e a aereqiunilor ap6rute, "r#;; 
controlul bunei tuncfion'ri'

Intervenlia ,r;;rid;*".p,uuit a".i-ririit""r fi.r1iott *6la un nivel minim accepta'

,)TJ;;il,:f ,ffi*:iji{:*ifiT{f.i:"*-m1,ru;$:fi'."'?:t,f iul'l;3',.'*
,r.' optimizare, ajustarea componentelor, impreuna cu executarea unor operatiuni de revizie

periodica qi de reglar.. v*t"r,uota preventiv a u'^"*a a fi efectuata conform Planului de

mentenanf' _ elaborat ae prestatoi qi ,oordorrut "oi*ficiarul 
Sistemuluio care identific'

sarcinile de mentenanfa gi intervalele corespunzatoare , in funcfie de timpii de functionare sau

., *1',.',l,lffii:ffilHl1t**'ii,i"9'l:r:::::1;,:ll:il",l[T,i;i-e 
asigurd capacitatea sa

de tunclion#fi;"dr1ti t-"ar"l modificate sau care se modifica.

:,:t.

Persoanele responsabile (benefrciar) _ persoanele,desemnate de Beneficiar care sunt in drept

de a solicita de la irestator oferireu 
-r#rciilo. 

"r"r."r.-"ui"r*r"i 
achiziliei qi prin intermediul

c.rora prestatorul comunic' cu Beneficiarur. perso*.i."r-.rpo"rabile din partea Beneficiarului

dispun de competenle qi drept a" a."i# priuirro soricitarea s#i"iitot conform prezentului contract'

Problem[ - reptezintd catz-aprimari a apariliei incidentelor'

soricitare _ orir. interpelare ufi;"; gi.rr"h"i*oLriaierenta sistemurui informatic deservit'

Solicitdrile Pot fi:
,r a) solicitare de suport - reprezint' o solicitare a unui serviciu prev'zut expres de acordul de

prestare servicii (sLA) llivind tuncfionare" ;ii;""/$t ittg1".r"i ton"*' in rezultatul

solicit'rii de suportg"rrenciarul aqteapiaprrr*Ju t.J"i"r"i solicitatconformnivelului de

calitate Prestabilit"
b) Incideni reprezinta-oriry solicitare care are labazd'urtincident de funclionare a sistemului

informatic. in rezultatul *ti"itarii de suport Beneficiarul aqteapt' 0 sorulie privind

infatura'el tu" o"ofitta incidentului / problemei enunlate" 
sistemului informal'

c) solicitare de dezvoltare _ orice solicitare care necesitS dezvortarea sistemului informatic Er

presupune rcalizarcao. r"i t*riionutltag.prio;-1;;;t" de cod program sau modificare

**'ll**mf:ig,*3,J'ffi,ff .li&*Benericiaralindicatorilorcantitativicare
caracrerizeaz.caritatea funclionariir.*iri"r"i [*rrror','i.r*irrologiei internalionale Service Level

Agrement).
principiul 66cel mai bun efort" - situalie in care prestatorul va depune toat6 diligenla in

vederea prestdrii serviciilor tu ."u *ui i"ati ,uritutJporiiita aar far6 a-gararfta conformarea la

par.ametri O. Jitut" previzuli in prezentele Reguli;

Orele de lucru -24124'



3 Obiectul achizifiei
Obiebtul achiz16iei constd in prestarea serviciilor de mentenanld pentru Sistemul informalional

automatizat"Asistenla medicalS spitaliceascd", conform urmdtorului tabel:

N.# trlbffiIeffiti #ffiffi ffi Strf{ffiiffi

1. ffiffi Nffi.ffi.ffi_-ffi #ffiwffiR pil.ffi#

,, Mentenanld
preventivd

AbonamenVlund 31.12.2022
(conform Planului
de mentenantl)

Conform Capitolului 4, pct. 4.2 Si prevederilor

prezentului caiet de sarcini

}. iletrLe,en#rd'qfrn{i*i ffi Kffi



4 Descrierea qi con{inutul serviciilor

4.1 Serviciile aferente mentenanfei corective

1. Managementul incidentelor:

. ,'. servicii de linie fierbinte pentru gestiunea incidentelor: recepfionarea, inregistrarca, alaliza'

clasificarea incidentelor, urmarirea procesului de solu{ionare Ei inchiderea incidentului;

. corectarea erorii sau identificarea qi aplicarea unei solutii de ocolire a acesteia;

. Depanarea erorilor, formarea raportului de analizd.qi a recomanddrilor;

. Gestiunea jurnalului de incidente qi raportare statistice privind incidentele;

. consultarea utilizatorului in aspecte ce delin de incapacitateaacestora de utilizarea

sistemului informatic. Solicitarile de consultanld sunt considerate incidente in cazul dacd

:;..determind incapacitatea utilizatorului de a utiliza funcfionalul sistemul informatic'

2. Asistenla administratorilor Beneficiarului la lucrdrile de restabilire a sistemului informatic;

3. Expertiza qi documentarea detaliatd a incidentelor;

4.Monitorizateaparametrilordefunclionareasistemului.

prestarea serviciilor se va efectua conform regulilor descrise in anexa nr'2'

4.2 Serviciile aferente mentenan{ei preventive

,:.Serviciile aferente mentenantei preventive sunt orientate spre depistarel li inldturarea erorilor

ascunse qi se vor efectua in coniormitate cu un pran-program eraborat de Prestator qi aprobat de

Beneficiar. Asigurarea mentenanlei preventiv" ,,, p.rrt,,ul calificat si avizat permite Beneficiarului

sa opereze si saexploateze normal sistemul'

Mentenanfa preventiva are un rol esenfial in buna funclionare a SIA AMS si are urmatoarele

obiective:

- funcfionarea optima si continua a sistemului din perspectiva Beneficiarului; eventualele

,,.0,.' incidente sau operaJiuni uzuale irebuie sa aibd un impact minim asupra modului de operare

a sistemului de cdtre Beneficiar;

- identificarea din timp a parametrilor cu valori anormale, inaintea apariliei defectiunilor

- remedierea in timp util a conditiilor care au dus la aparitia valorilor incorecte a parametrilor

sistemelor,preintdmpindndastfeleventualeledefecfiuni;

- prelungirea duratei de exploatare a sistemului

- reducerea timpilor in care sistemele sunt scoase din funcfiune si reducerea la minim a duratei

'' de remediere a defectelor;

- reducerea costurilor cu reparatiile'

Serviciile de mentenanla preventiv a cafefac obiectul contractului includ:

1. Verificarea codului surs[ al sistemului in vederea identificdrii defectelor ascunse:

o verificarea codului surs6 Ei raportarea erorilor qi riscurilor potenfiale depistate,

'' o identificalea soluliei optime pentru inlaturarea erorilor depistate'

o inlaturarea erorilor conform unui plan agteatcu Beneficiarul,

. verificarea si testarea modificdrilor;

o imPlementareamodifrcdrilor;



o urmarirea func{ionarii corecte a sistemului in urma implementdrii modificdrilor si eventualelor

masuri corective.

2. Managementul problemelor: identificarea, analiza qi descrierea problemei, determinarea

soluliilor inbaza:
. analizei incidentelor, stabilireacauzei cate aprodus incidentul;

o monitoizdnioperafiunilor qi componentelor critice a sistemului;

o urmaririi func{ionarii corecte a sistemului in timpul operafiunilor programate si desfasurate

asupra altor sisteme atunci cdnd Beneficiarul identifica un potenfial impact direct.

3. Analiza parametrilor de funcfionare a sistemului, identificarea gi raportarea riscurilor

potenliale:

o analizaconstanta a modului in care functioneaz6 sistemul din punct de vedere a securitSlii;

. propuneri inaintate Beneficiarului de imbunStdtire a securit6tii sistemului, tealizate impreund

cu specialiqtii MCloud
o acliuni care sa aibd ca efect inlEturarea riscurilor identificate;

. . masuri care sa permita intervenfii rapide, de restaurare a sistemului si/sau menfinerea acuratelei

informafiei in situafii de expunere la riscuri.

4. in cadrul lucr6rilor de organizare qi rcalizare a planului de restabilire - efectuarea copjilor de

rczewd (back-up) gi r&abili.. ir caz de dezastru conform planului aprobatt intrucdt

informafia din bLele de date este proprietatea Beneficiarului, Furnizorul de servicii va avea

'i' restaurarea din backup devine obligatorie.

4.3 Serviciile aferente mentenan{ei adaptive

Serviciile de mentenanta adaptiv[ vor fi solicitate qi prestate la necesitate. Instituliile

spitaliceqti care utilizeazd SIA AMS pot inainta solicitSri de dezvoltari de funcfionalitate a

Sistemului, care vor fi examinate qi coordonate centralizatdecitre Posesorul Sistemului (Ministerul

Sanatafli). Necesit6lile de dezvoltare validate vor fi comunicate prestatorului serviciilor de

mentenan!6, pentru estimarea efortului qi eventual pentru realizare, exclusiv de cdtre persoanele

responsabile desemnate in acest sens de cdtre Posesorul SIA AMS.

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

financiar6 aferent6 serviciilor respective va fi perfectatd conform principiilor descrise in anexa nr.1

capitolul c.

Serviciile respective intervin drept rezultat al unei solicitdri de demoltare qi sunt gestionate conform

cerintelor descrise in anexa nr.2.

l'. Ataliza impactului modificarilor mediului (cadrul normativ legal, procesele de business,

impactul rnodific6rii componentelor infrastructurii TIC, etc.) asupra sistemului informatic qi

formularea recomanddrilor de dezvoltare a sistemului informatic;

2. Adaptnea componentelor sistemului informatic pentru migrarea pe alte platforme hardware,

utilizarcaa noi capacitdfi de producere, etc.

3. Analizaparametrilor de fi,rnctionare a sistemului in vederea stabilirii suficienfei performanld

qi formularea sarcinilor de optimizare I denoltarc;
,." 4. Analiza solicitdrilor qi definirea cerinfelor de modificare. Consultarea Beneficiarului in

vederea formularea sarcinilor de dezvoltare;

5. Modificarea codului sursi conform noilor cerinle impuse de cadrul normativ sau mediul de

produc{ie.
6. Managementul schimbdrilor:
. consultarea specialiqtilor beneficiarului in vederea elabordrii planurilor de implementare a



, modificdrilor qi suportul la implementarea acestora;

,. -;.t,.,,.. operare, SGBD qi alte componente progrcm exteme cu care interacfioneazI sistemul

informatic;
. testarea de comun cu specialiqtii Beneficiarului a impactului modificdrilor asupra

parametrilor de functionare qi siguranlei sistemului informatic;

7. Documentarea sistemului qi lucrlrilor de reinginerie.

8. Perfectarea scripturilor de corectare a datelor in vederea soluJiondrii incidentelor legate de

sistem.
. ,,9. Gest'orurea documentatiei, inclusiv planul de continuitate aferente sistemului.



5 Nivelul Serviciilor' 
Serviciile de mentenan!6 prestate trebuie sd asigure ficfionarea sistemelor informatice la

urmarorul nivel de servicii.

5.1 Nivelul de disPonibilitate

Nivelul de disponibilitate a Serviciilor stabileEte timpuf de funclionare/nefunctionare a Serviciilor

prestate qi nivelul de performanla garantati a acestora. Nivelul de disponibilitate a serviciilor este

definit de parametrii ce urmeazd:

1. peri,oada garantatdpentru disponibilitatea sistemelor informatice este 24124:

2. Nivelul garantatde disponibilitate a Serviciilor este de minim 99.s}%mediu lunar. criteriul

determind c6 timp de o lun6 timpul total de indisponibilitate a sistemului informatic din

cauzaerorilor de cod nu poate depdqi 3'7 ote'

3. Serviciile se consideri disponibile dac6, in perioada orelor de lucru, Beneficiarul va putea

accesa Serviciile gi utiliza funclionalitatea asigurat6 de Prestator. Timpul de T:p*: lu
interpeldrile de accesare a Serviciilor nu trebuie sE fie mai mare decdt 3 secunde' Timpul de

:. r6spuns reprezintdintervalul maxim de timp in care sistemul informatic trebuie sd rdspunda

lao soliciiare de statut indiferent de nivelul de solicitare a acestuia. Timpul de rdspuns nu

specificd timpul in care utilizatorul va primi rdspunsul la interpelarea sa'

+. t"'uf*u p.rioadei orelor de lucru, Prestatorul va asigura disponibilitatea Serviciilor in baza

principiului "cel mai bun efort".



Anexa nr.L

Regulile de perfectare a Ofertei financiare aferenti serviciilor de mentenan{[

1 Cerinfe privind algoritmul de calcul al tarifelor

Cheltuielile administrative incluse in calcul nu vor dep6qi media serviciilor similare pe companie

pentru ultimii trei ani.

a) Cerinle privind calcul tarifului pertu serryici aferente mentenanfei corective. Serviciile

a"m*tena"lei coreclivi vor fi contractate dup6 principiul de abonament lunar'

Beneficiarul opteaz6 pentru achitarea lunarl a unei sume fixe (platd de abonament) pentru serviciile

de mentenanld corectiv6 prestate in timpul orelor de lucru'
prestatorul va include in tarif alocarea tuturor resurselor necesare (umane, de hard qi soft,

organizatonce, etc.) prestdrii serviciilor de mentenan|d corectivd conform nivelului de calitate

indicat pentru tipul de solicitare.

,,,,,,b) Cerinfe privind calcul tarifului pertu servici aferente mentenan{ei preventive' Serviciile

aferente mentenantei preventive vor fi contractate in bazd de abonament lunar qi prestate in

conformitate cu un plan-progmm elaborat de Prestator gi aprobat de Beneficiar. Tariful pentru aceste

lucrdri va fi calculat reieEind din urmdtoarele principii:

1. prestatorul va aloca toate resursele neiesare (umane, de hard qi soft, organizatorice, etc')

prestdrii serviciilor de mentenanfd preventivd'

2. prestatorul va aloca resurse in oidinea creqterii costurilor acestora. Reieqind din faptul cd

planul de prestare a serviciilor de mentenantS preventivd este.elaborat de Prestator,
:-: 

Beneficiarul opteazdpentru realizareasarcinilor in termeni mai extinqi dar cu resurse mai

ffiil. il;rebqi timi abordarea respectiva nu trebuie s[ ducd la cregterea costului general

al lucrdrii.
3. Necesitatea deplasdrii, atragerii restrselor este stabiliti de citre Prestator.

c) Cerinfe privind calcul tarifului pertu servicj aferente mentenan{ei adaptive. Serviciile

respective vor fi contractate la solicitarea beneficiarului conform unui tarif fixper zi. Tariful pet zi

pornegte de Ia premiza c6 Prestatorul va pune la dispozilia Beneficiarului, pentru perioada

reipectiva, tofi specialiqtii, in orice combinatie, necesari pentru tealizarea sarcinii puse' De

asemenea specialiqtii uo, iirprrrr. de toate mijloacele materiale, nemateriale qi organizatorice

nece sare rcalizdni sarcinii.
Tariful trebuie s6 fie format reieqind din premiza cE una qi aceiaqi sarcind poate fi rcalizatd 

-de
diferiti specialiqti cu nivel diferit de calificare qi respectiv costuri diferite. Astfel, Beneficiarul si

poatd opta pentru un termen mai indelung at de rcaliLare_cu costuri mai mici. este conqtient cE in

cazul respectiv nivelul de calificare u rp"Jidigtilor_va influenta durata de executare a sarcinii' Dar

aceasta nu trebuie s6 influenf eze calitatea rezultatului.

Tarifele includ toate cheltuitele suportate de Prestator inclusiv: deplasarea la qe{iyt

beneficiarului, cheltuieli de telecomunicalii qi internet, impozite qi taxe conform legislaliei in

vigoare.
Volumul estimativ de resurse pe care Beneficiarul preconizeazi sd le contracteze sun

indicate in cererea de ofert6.

volumul real de resurse atrase va depinde de resursele financiare disponibile qi necesitatea "la

zi",-a Beneficiarului.
,.r* Volumul de ore alocat pentru rcalizarea fiecdrei sarcini va fi coordonat la etapa analizei

solicitdrii corespunzdtoare gi aprobat de cdtre p[rgi inainte de realizare'

2 Acceptanfa qi achitarea serviciilor

Acceptanta qi achitarea serviciilor se efectueazL conform clauzelor stabilite in Acordul semnat

intre pdr,ti qi la care aceste reguli vor fi anexate. La acceptanla serviciilor, Beneficiarul va analiza



informatiacontinutiiinrapoarteleprivindnivelul qi continutul serviciilor. Beneficiarul poate solicita

ffiffi;;i;;;;"*tftrma datete indicate in rapoartele respective. De asemene4 pot fi

solicitate probe electronice existente in cadrur sistemeror informatice sau in cadrul sistemului

Service Desk. solicitarea qi ofedrea informafiei adilionare tebuie s6 fie efectuatd in limitele de

timp stabilite in contract dar care nu vor depaqi 5 zile lucratoare'

,:.



Anexa nr'2

Reguli privind organizarea qi prestarea serviciilor

L Scopul anexei

Scopul acestei Anexe este de a stabili regulile qi procesele de interacfiune intre Prestator qi

Beneficiai in vederea prestarii qi utitizdrii Serviciilor de mentenanld aferente Sistemului

informalional automatizaiopus mentenanlei, nivelul agreatde Servicii, precum qi responsabilitdfile

individuale ale Prestatorului si Beneficiarului in cadrul acestor procese, numite in continuare

Servicii.

prezentele Reguli vor fi anexe la Contract qi vor asiguri cadrul funcfional pentru prestarea

Serviciilor de cdtre Prestator qi utilizarea acestora de cStre Beneficiar.

2 Organwarea procesului de prestare a serviciilor

2.1 Interacfiunea intre Pdr{i

Aspectele administrative ce detin de interactiunea dintre Prestator qi Beneficiar se va efectua prin

intermediul Persoanelor responsabile desemnate de Pdrli.

Fiecare parte va desemna cdte o persoani responsabilS de relalia cu cealaltd (Manager Suport

Client). Parlile se vor informa re-ipto", prin scrisoare oficiald, despre persoana desemnatd qi

informatia de contact a acesteia (numele, prenumele, functia, nr. telefon, e-mail, etc.) in termen de

maxim 3 zile de la semnarea Contractului. Schimbarea persoanei responsabile se va face conform

aceleiaqi proceduri.

Suportul operaJional la utilizarea Serviciilor este asigurat de c6tre Prestator prin intermediul

unr,ri singur punct de acces - Serviciul Suport Clienli (SSC).

SSC al prestatorului va fi disponibil 24x24x365 pentru receptionarea solicitdrilor. Disponibilitatea

pentru solulionarea acestora este determinatd de nivelul agreat de servicii.

prestatorul ofer6 Beneficiarului posibilitatea de a contacta SSC prin urmdtoarele modalitdli

(biiumerate in ordinea descregterii preferintei) :

l. utilizarea sistemului de gestiune a solicitdrilor (Service

expedierea de e-mail la adresa SSC;

3. apel telefonic la numdrul corporativ al SSC.

2.2 Reguli de inregistrare a solicitlrilor

Desk) al Prestatorului. 2.

Solicitare este orice 
^interpelare 

formulatS de un utilizator al Beneficiarului aferentd sistemului

informatic deservit. in funclie de natura evenimentului care a generat solicitarea qi rezultatul

aqteptat, interpelarea poate fi clasificatd drept:

a) Solicitare de suport - reprezintd o solicitare a unui serviciu prevdzut expres de acordul de

prestare servicil privind func{ionarea SI sau/qi mediului conex. in rezultatul solicitdrii
-cle 

suport Beneficiarul aqteaptd prestarea serviciului solicitat conform nivelului de calitate

prestabilit. Serviciile de suport nu includ qi nu prevdd dezvoltarea sistemului informatic

, dac[ nu este stabilit altfel in acordul de prestare servicii de mentenanfE.

" 
' b) Incident - reprezintd orice solicitare care are labazlwrincident de funcfionare a sistemului

informatic. in rezultatul solicitdrii de suport Beneficiarul agteaptd o solutie privind

inldturarea sau ocolirea incidentului / problemei enunlate. Serviciile de suport nu includ qi

nu prev6d dezvoltarea sistemului informatic. in cazul cdnd solufia optimd determind

necesitatea de dezvoltare a sistemului informatic qi existd o solufie de ocolire a erorii care

asiguri funcfionarea sistemului informatic la un nivel de performantd acceptabil, atunci va

fi aplicatd solufia de ocolire, iar solufia optimd va fi recalificatd in solicitare de dezvoltare.

,,,''s') Solicitare de dezvoltare - orice solicitare care necesitii dezvoltarea sistemului informatic qi



'presupunerga|izareadenoifunclionalititiprinelaborareadecodprogramsaumodificare, 
confinut informalional a BD (bazli de date). Serviciile de dezvoltare oferite de Prestator nu

includdezvoltaredefunctionalcaredelindealteproduseprogramutilizatedesistemul
informatic sau licenlele pentru acestea'

orice soricitare din partea Beneficiarurui este adresata prestatorului prin intermediul sSC al

acestula.

in scopul enunfului solicitdrii c6tre SSCalPrestatorului,Beneficiarulvaintreprindeinordinea

indicatdrurmdtoarele: ,--^r:r-rj-li ^^+i,,-ilnr oole s'
t. va consurta ghidurile utilizatorurui in vederea asigurfii corectitudinii actiunilor sale Ei

identificdrii eventualelor solulii; , r^ rr---^^ +:^+o))

z. va consurtu prin in.rmediul persoanei responsabile a Beneficiarurui "Baza de cunoqtinfe'

pus6 la dispozilie de Prestator prin intermediul portalului intern al SSC;

,r, Uu contacta Serviciul Suport Clienti'

Beneficiarul trebuie s6 poat6 justifica modalitatea de contact selectata (ex. de ce apel telefonic qi

nu interfata web). prestatorul poate solicita Beneficiarului sd utilizeze altd modalitate de contactare

a SSC, in cazul ir, "*. acest fapt corespunde Regulilor'

in scopul prestarii serviciilor de mentenanla in care se incadreaza solicitarea SSC:

l.SsCefectueazaexpertizapreventivdafiecsreisolicitfui:
o identificd tipul acestuiut *li"it*i de supon,incident sau solicitare de dezvoltare:

oclasificasolicitdriledinpunctdevederealimpactuluiqialrngenteideclaratade
Beneficiar'

. o determinatd prioritatea de solutionare consider6nd regulile privind managementul

solicitdrilor conform tipului acesteia'

2. tnregistre azdinforma[ia necesara pentru acordarea suportului:

o in cazul incidentelor, identifica qi inregis|reazd.parametrii * ll]dil. ::Tfli""."
sistemului informatic la care se referd, consecutivitatea de acliuni care au dus la

aparilia incidentului, conlinutut incidentului, rezultatul aqteptat, qi alfi parametri

prevdzufi de reglementarel internl cu privire la gestiunea incidentelor'

o tn cazul solicitdrii de suportidentifica serviciul solicitat conform acordului;

o tn cazul solicitdrilor de denoltareinregistreazd: con\inutul solicitdrii,baza normativd

. ": p.rrt* dezvoltare, descrierea succinta a business procesului necesar de dezvoltat qi

rezultatul aqtePtat'

3. Orice solicitare de dezvoltare parvenit5 in adresa Prestatorului va fi atalizatd de acesta qi

raportata d eciz\ain termeni rezonabili dar nu mai mult de 15 zile lucratoare, in functie de

"ompt"xitatea 
solicitfii. Informarea oficia16 a Beneficiarului necesitE s6 con!in6::

o solufia - in cazul unor incidente/ probleme prezente in baza de cunoEtinte sau

rePetitive'

o timpul necesar de prezentare a soluliei - in cazul lipsei necesitalii investigdrii

subiectului

oplanuldeana|izd_incazulnecesitEliiunoranalizesuplimentare

o refuzul sau redirecfionarea sarcinii in cazul cdnd aceasta nu deline de competenla

prestatorului. In cazul refuzului Prestatorul va argumenta decizia qi va comunica

Beneficiaruluiincompetenfacuiestesolufionareaacesteia.
, -,4. in cazul acceptdrii solicitarii, prestatorul va comunica solutia qi va prezenta spre aprobare

planul detaijat de solulionare cu indicarea: timpului (om/ore), cu descrierea lucrdrilor

necesare de efectuat, necesarul de resurse, la necesitate inclusiv gi din partea Beneficiarului'



- _ graficul de realizare a lucrdrilor care va include proiectarea, elaborarea, testarea 9i darea in
- -xploatare a soluliei (software), qi a costului estimativ conform tarifelor stabilite, cu

descifrarea acestora pe activitiiti ce urmeazi a fi intreprinse.

planul de solutionare poate fi schimbat in functie de evolulia solufiei acesteia doar cu

:';:. acordul ambelor Pdrfi'
' 
' 

5. Mod.rl de rcalizarea activiti{ilor qi prezent arcarcnitatelor este determinat de tipul solicitdrii

(incident / solicitare de suport / dezvoltare) qi se va desfbqura conform criteriilor descrise in

continuare.

orice solicitare qi istoria prestarii serviciului aferent este inregistratd de cdtre SSC intr-un sistem de

gestiune a solicitdrilor (sistemul Service Desk). In acest scop, Prestatorul va oferi conturi de

utilizator in sistemul Help Desk pentru a asigura monitoriza solicitdrilor Beneficiarului.

3 Reguli privind Managementul incidentelor

Serviciile de suport sunt orientate solufionlrii incidentelor qi problemelor de utilizare a sistemului

informatic. Solicitarile de consultanli sunt considerate de asemenea incidente in

cazul dacd determin6 incapacitatea utilizatorului de a fiiliza funcfionalul sistemelor informatice

supuse mentenantei.

3.1;1 Clasificarea incidentelor
prestatorul qi Beneficiarul vor conlucra str6ns in vederea prevenirii incidentelor qi in vederea

solufion6rii op"rutiu, a celor produse pentru a minimiza impactul acestora asupra utilizatorilor.

Efortul qi prioritatea acordata pentru rolrrtiott*.a unui incident va tine cont de regulile stabilite la

acest capitol.
Impactul incidentului caracteizeazd" consecinlele acestuia asupra disponibilitalii qi

performanlei sistemelor informatice supuse mentenanfei. Urgenfa incidentului caracterizeazd

operativitatea cu care acesta trebuie solufionat, pentru a minimiza impactul incidentului asupra

Beneficiarului.
prioritatea de escaladare qi solulionare a incidentelor va fi in functie de impactul 9i urgenfa

incidentului. Algoritmul aplicat pentru stabilirea prioritdlii unui incident este definit in continuare.

teloTabelul l. Stabilirea de re a incidentelor

Impact

inalt Mediu Jos

Urgen{I inalt Critic inalt Mediu

Mediu inalt Mediu Jos

Jos Mediu Jos Neglijabil



Tabelul2. Matricea de estimare a incidentului

Un incident este estimat ca avdnd nivelul urgenfei "inalt" in una sau mai

multe din urmdtoarele cazuri:

- pagubele provocate de incident cresc extrem de rapid;

- exista activitati qi operatiuni critice pentru afacerea Beneficiarului ce

trebuie sd fie efectuate imediat;

- reacfiunea imediata poate preveni riscuri legale majore qi de securitate

(protec{ie) a informaliei.

un incident este estimat ca avdnd nivelul urgentei ,,Mediu" in una sau

mai multe din urmdtoarele cazuri:

- pagubele provocate de incident cresc considerabil in timp;

- exista activitati qi operafiuni importante pentru afacerea Beneficiarului ce

trebuie sE fie efectuate imediat;

- reacJiunea operativa poate preveni riscuri legale moderate qi de securitate

un incident este estimat ca avdnd nivelul urgentei "Jos" in una sau mai

multe din urm6toarele cazuri:

- pagubele provocate de incident cresc relativ putin in timp;

- u"t-i"itagre qi operaliunile afectate nu trebuie continuate imediat;

- nu exista riscuri legale qi de securitate a informaliei semnificative'



de evaluare a impactulqit4{4entulul-Tabelul3. Matricea

IMPACT Descriere

Un incident este estimat ca avdnd nivelul impactului "inalt'in una sau mai

multe din urmitoarele cazuti;
- activitilile cheie ale Beneficiarului sunt intrerupte;

- incidentul este vizibil din exteriorul organiza\iei Beneficiarului 9i afecteaza

utilizatori externi, reputalia qi imaginea Benlficiarului; - existd riscuri legale qi

financiare majore Pentru Beneficiar;

Un incident este estimat ca av6nd nivelul impactului "Major" in una sau

mai multe din urmdtoarele cazuri:

- activit6lile importante ale Beneficiarului suntintrerupte sau activitdlile cheie

sunt desfdgurate cu dificultate;
- incidentul a afectat utilizatori interni qi un numdr nesemnificativ de

utilizatori externi;
- exist[ riscuri legale qi financiare semnificative pentru Beneficiar;

Un incident este estimat ca avand nivelul impactului "Jos" in una sau mai

multe din urmdtoarele cazuri:

- activitafile inteme nesemnificative ale Beneficiarului sunt intrerupte, sau

activitdfile importante sunt desftEurate cu dificultate;

- incidentul a afectatdoar utilizatori interni ai Beneficiarului'

inalt

Media

Jos



3,1.2 -Raportarea qi solu{ionarea incidentelor

Orice incident aferent Serviciilor este raportat de Beneficiar c6tre SSC, conform procedurilor

stabilite la capitolul 2.2 "Reguli de inregistrare a solicitdrilor". Prestatorul va reacfiona la incidentele

raportate de ieneficiar, coniorm regulil,or din tabelul de mai jos. Regulile se aplicd pentru perioada

orelor de lucru. In afaruorelor de lucru, solulionarea incidentelor se vabazape principiul ,,cel mai

bun efort".

*Not6: se aplica pentru situalia cdnd solulionarea incidentului se face prin aplicarea unor

mdsuri de ocolire.

prestatorului poate contacta persoana ce a raportat incidentul, pentru a pteciza informalia

oferit6 de Beneficiar. De comun acord cu aceasta, Prestatorul poate revizui nivelul impactului qi

nivelul urgenfei solufionarii incidentului. Beneficiarul are de asemenea posibilitatea ca ulterior sd

revizuiasc6 clasificarea stabilita inifial. Revizuirea poate fi necesard in funclie de progresele

soluliondrii incidentului.
prestatorul va diagnosticacavzaincidentului qi va identifica mdsurile necesare a fi intreprinse

pentru solufionarea incidentului. Pe tot parcursul soluliondrii incidentului, Prestatorul va oferi

informalia lieneficiarului privind progresele fbcute in vederea solufiondrii incidentului.
prestatorul pate solicita implicarea la gestiunea incidentului, a persoanelor responsabile ale

Beneficiarului. Conlucrarea este ,r.r"r*a in vederea diminudrii impactului incidentului qi

soluliondrii operative a acestuia.

Un incident se consider6 solulionat atunci cdnd irnclionalitatea este restabilitd pentru

Beneficiar, la nivelul stabilit conform prezentelor Reguli. ln cazul in care Beneficiarulnu $3 {e
acord cu nivelul de solulionare a incidentului, poate solicita deschiderea repetatd a incidentului. In

caz contrar, incidentul se considerd inchis'

Toate incidentele raportate de Beneficiar sunt inregistrate in cadrul SSC. Prestatorul

inaxajeazdBeneficiarul s6 raporteze orice incident sau suspiciune de incident. Acest fapt va permite

imbundtdtirea continud a nivelului Serviciilor prestate'

lndat6 ce problema depistatd va fi rezolvatd, instalarea aplicatiei modificate pe serverul de

productie uu uu.u loc cu acordul Beneficiarului gi in baza unui plan de liware coordonat'

Prioritate
incident

Timpul de reac{ie Timpul de
solu{ionare

Timp max.
pentru
corectare a
cauzei*

Raportare primari

Critici Timpul de reac{ie al
Prestatorului - imediat;

pAnila 1 ori 8 ore Telefon.

inalta Timpul de reac{ie al
Prestatorului - 15

minute;

3 ore ora12 azilei
urm6toare

Telefon;
Sistem Service Desk

Medie Timpul de reacfie al
Prestatorului - 4 ore;

24 ore 5 zile Sistem Service Desk

Joasd Timpul de reactie al
Prestatorului -24 ote;

3 zile 10 zile Sistem Service Desk

Neglijabil
a

Timpul de reac{ie al
Prestatorului-72 ore;

Cel mai bun efort. Sistem Service Desk



3.1..3 Escaladarea incidentelor

in cazul in care un incident nu poate fi solu{ionat in-timpul^.1great, Pdriile pot escalada

insidentur la un niveimai inalt de autoriiate - cdtre Managerul Suport clienli. In ultim6 instan{6, pot

;iiffi;; g*p;;i; rucru speciarizate din parteaprestatorului qi Beneficiarului, pentru a gestiona

orice aspect ivit in relatiile dintre aceqtia'

4 Reguli privind prestare a serviciilor de suport predefinite

4.1 Reguli de organizare a lucririlor conform planului-grafic

,.. planul-program, cu indicarea termenilor de efectuare a lucrfilor de mentenanla este elaborat

de prestator Ei aprobai de Beneficiar in termen de 30 zile rucratoare de la data intr[rii in vigoare a

contactului, conform arnlizeimultilaterale efectuate de c6tre Prestator a Sistemului, la necesitate

irrcl.rsiv qi cu angajafii din partea Beneficiarului

Planul-program poate fi modificat in funclie de evolufia acestuia qi aparitia unor necesitati de

dezvoltare suplimentare in perioada contractuald cu acordul ambelor pdrti'

4.2 Reguli de asigurare a planului de restabilire

propedurile de continuitate menite s6 asigure posibilitatea restabilirii disponibilitilii Sistemelor

informatice ir, ,itC J" i"rio""t vor fi i-ii"-J"tate conform cerinlelor din tabelul de mai jos'



Momentul in
Timp pentru

Restabilirii
(MrR)

(pierderea de

date admis6la
momentul
restabilirii)

Timpul Obiectiv
pentru
Restabilire
(roR)

Planul de restabilire-Categorie incident

MTR: ultima
tratlzac\ie
confirmatd.

TOR:15 minute.
Ridicarea sistemulut

pe echiPamentul din

r ezerv a activd SdandbY'

Cdderea
componentelor hard

aferente Sistemului
Informatic.

MTR = 15

minute.
TOR: 30 minute'

Copii de rezerv6

incrementale la un

interval de 15 minute'

Coruperea integritdtii
datetor din bazele de date

ale Sistemului Informatic'

MTR= 15

minute.
TOR: 2 ore.Copii de rczewd

conform Punctelor 1

qi 2 mai sus.

Alte incidente ce Pot
afecta
disponibilitatea
Sistemului
Informatic.

MTR:15 minuteTOR: 3 ztle-Copii de rezerv6

depline efectuate

zilnrc, stocate in afara

data centrului de

bazd.

Situalii exceP{ionale ce

pot afecta

disponibilitatea data

centrului ce

gdzduieqte

infrastructura hard a

Sistemului
Informatic.

Timpul obiectiv pe.ntru Restab*ire specificat in tabelur de mai sus este valab' in perioada orelor de

lucru. In cazur apantiei situaliilor a" i"gia."t 
"" 

uo ao, tu pi.rJ.r.u datelor, Beneficiarur va restabili

integral datele pi.ri;t" ;;]u ,*r"t" din copiile a" y72*a;*ry Beneficiarul este responsabil

pentrualocarearesurselornecesareorganizariiplanuluiderestabilire.

5 Reguli privind prestare a serviciilor de dezvoltare

5.1 Solicitarea Serviciilor de dezvoltare

Solicitarea serviciilor de dezvoltare se efecrueazd doar de persoana auronzatd din partea

Beneficiari rnbazaunei solicitdri.orrroril r"g"ritor d"scrise ir, rupitot tt 2.2'Reguli de inregistrare

a solicitdrilor"atul 
analizei solicitdrii' Prestato*l :1""1T:",:]T::'1:.t:ll["Jflt":i,t1*tft"i'

timpului, lucraritor.necesare de efectuat, necesarur a" ,.*r", iictusiv din partea Beneficiarului Ei

u .ottof"i estimativ conform tarifelor'

5.2 Prestarea Serviciilor de dezvoltare

Prgstarea serviciilor de dezvoltare se va efectua cu aplicarea urmatoarelor reguli:



. ., a) prestarea Serviciilor se efeclueazd exclusiv inbazaplanului aprobat de Beneficiar privind

pi"rt-.u Serviciilor de dezvoltare.incazde necesitate planul de solufionare poate fi modificat, cu

acordul Pdrfilor, fapt mentionat in noul plan, care va confine referin]a la planul ini]ial.

b) Un Serviciu de dezvoltare se consider6 prestat in momentul confirmdrii acceptdrii soluliei de

cdtre Persoana responsabild din partea Beneficiarului.

c) Termenul de prestare a Serviciului de dezvoltare include doar timpul necesar Prestatorului

colectdrii informaliei, documentdrii, analizei qi prestdrii nemijlocite a serviciului qi poate fi diferit

de intervalul de timp total dintre momentul enunfului acestuia qi acceptirii rezultatului, dar nu mai

m'ult de 2luni.
d) Neacceptarea rezultatului de cdtre Beneficiar nu este considerat motiv pentru tarifare

suplimentari sau modificarea planului de solulionare dacd n-au fost modificate condiliile iniliale

ale solicitdrii (formularea problemei Ei rezultatul solicitat) sau daci in procesul de analizd nu s-a

identificat necesitatea efectu6rii unor lucriri suplimentare.

e) in cazul nealocdri in termenii agreafi a resurselor necesare din partea Beneficiarului termenul

de solufionare se majoreazd cu timpul respectiv, aplicdndu-se dupd caz penalitdtile prevdzute de

contract.
f) prestatorul va asigura executarea lucrdrilor de elaborare a functionalitdfilor suplimentare, in

bazavnorproceduri general recunoscute qi acceptate gi a standardelor agreate de Beneficiar, linAnd

cont qi de ultimele cerinle in materie de elaborare, gi calculateinbazatarifelor convenite de pdrfi'

g) prestatorul, prealabil preddrii cdtre Beneficiar, va asigura testarea funcfionalitdtilor

suplimentare (pe serverul de testare), conform cerinlelor si condifiilor inaintate de Beneficiar, care

se vor consemna prin proces-verbal. Pentru a testa functionalitatea suplimentard solicitatd de

Beneficiar, acesta din urm6 va asigura mediul software gi hardware, care va corespunde exact cu

sistemul real gi va asigura acces liber Prestatorului, precum gi va oferi instrumente de testare

necesare.

h) prestatorul vaprezenta pentru functionalititile suplimentare rcalizate, urmdtoarele livrabile

care vor corespunde cerinleloiOrdinului nr. 78 din 01.06.2006 cu privire la aprobarea reglementdrii

tehnice "Procesele ciclului de viat6 al software-ului" RT 38370656 -002:2006, inclusiv:

- Proiectul tehnic al sistemului actualizat (in limba rom6ni);
- Ghidul administratorului actualizat Qnlimba rom6n6);

. -"Ghidul utilizatorului (in limbaromdnd);
- Codul sursd actualizat (pe purtdtor magnetic - CD) in doud exemplare, cu toate bibliotecile qi

instrumentele necesare compilSrii componentelor sistemului;

- Actul de predare in exploatare industriald (in limba romdn[).

i) Beneficiarul este in drept s6 verifice (testeze) funclionalitdlile suplimentare ale sistemului,

preilate de c6tre prestator, in conformitate cu procedurile statuate in contract. j) Integrarea
-funclionalit5lilor 

suplimentare in sistemul real se va face doar de cdtre specialiqtii Beneficiarului,

qi/sau doar cu aprobarea acestora. Responsabilitatea pentru funcfionarea sistemului real o va purta

Beneficiarul.
k) Beneficiarul qi Prestatorul se vor obliga sd se informeze reciproc despre orice modificdri aduse

sistemului atit prin functionalitdlile suplimentare integrate, cit gi prin alte modificdri cum ar fi dar

lar6 ase limita la cele de administrare a sistemului (gdzduire pe servere, adrese IP, resurse hardware

alocate etc.

l) Informarea se va face in scopul excluderii unor lacune in comunicare ce va putea periclita buna

funcfionare a sistemului.



6 4ttp cerinfe qi reguli privind prestarea serviciilor

6.1 Reguli fafi de procesul de aplicare a modificirilor

Prestatorul poate, la necesitate, implementa modificdri de infrastructurd sau funclionale aferente

sistemelor informatice supuse mentenanfei.

Fiecare actiune de modificare a codului surs6, cu excep{ia celor urgente, neefectuarea imediatd a

c6ibra poate duce la indisponibilitatea Serviciilor sau poate afecta functionarea acestora, va fi
coordonatd in prealabil cu Beneficiarul..

Pentru fiecare lucrare de modificare va fi elaborat planul de aplicare a modificdrilor care va include:

I .Descrierea modifi c[rilor aplicate qi componentele afectate.

2.Planul detaliat de efectuare a lucrdrilor cu indicare: termenilor, consecutivitatea, acliunile qi

persoanelor responsabile, lista qi loca{ia versiunilor noi, planul de efectuare a copiilor de

rezervd, activitiilile de testare a succesului aplicdrii modificdrilor.
.'3.Planul de rczewd, in caz de insucces care conline algoritmul de revenire la versiunea

anterioare, restabilirea sistemului informatica din backup, sau solutie alternativd de

asigurare a disponibilitdtii serviciilor pe perioada solutiondri.i incidentului.

Aceste modificdri pot necesita testarea prealabild implement6rii in mediul de producfie. Prestatorul

va notifica cu 5 zile in avans despre necesitatea efectu6rii testelor in mediul de testare qi va

comunica Planul de testare Beneficiarului.

Beneficiarul este responsabil sd participe la testele indiate de Prestator, conform Planului de testare.

Perrt* menfinerea nivelului agreat ai Serviciilor, Prestatorul va efectua lucrdri de modificare a
sistemului informatic. Tipul lucrdrilor de respective qi angajamentele Prestatorului privind

notifi carea Benefi ciarului. acestora sunt stablllte ln tabelul oe mal los.

Tipul lucriirilor Notificare
Beneficiar

Condifii de inifiere Perioadi qi durati
lucrlri

Modificdri minore ce

nu:,influenleazd
nivelul
serviciilor

Culziin
prealabil.

Planul de aplicare a
modificdrilor aprobat de

Beneficiar
P rezen\a specialiqtilor cheie

ce asigurl administrarea
componentelor sistemului
informatic

Sunt efectuate in afara
orelor de lucru. Durata
acestor lucrdri nu va
depdqi 4 ore.

Modificdri majore ce

nec'esitd oprirea integri
sau parfiali a

sistemului informatic
sau implicd riscuri de
functionare a acestuia

Cu 3 zile in
prealabil.

Planul de aplicare a

modificdrilor aprobat de

Beneficiar.
Raportul de testare aprobat
de Beneficiar.
P rczenla specialiqtilor cheie
ce asigurd administrarea
componentelor sistemului
informatic.

Sunt efectuate in afara
orelor de lucru. Durata
acestor lucrdri nu va
depiqi 24 ore.

Lucrdri urgente,
neefectuarea imediatd a

cdrora poate duce la
indisponibilitatea
Serviciilor sau
poate afecta

futr-tctionarea
acestora.

Cu
notificarea
imediat ce a
apdrut
necesitatea
inifierii lor.

P rezen[a specialiqtilor cheie

ce asigurd administrarea
componentelor sistemului
informatic.

Pot fi efectuate in orice
perioadd. Durata
acestora nu va dep6qi 2

ore. Toate acfiunile qi

deciziile intreprinse vor
fi comunicate
Beneficiarului.

i durata stabilite in tabelul de mai i



Lucrdrile de aplicare a modificarilor vor fi efectuate de c6tre Prestator cu impact minim asupra

parametrilor di funclionalitate qi disponibilitate a Serviciilor.

in pazul apariliei neconcordantei specificaliei functionale, Prestatorul se obligd s[ notifice in scris

,rr'p."".rrt*ea descrierii detaliate a soluliiior pentru inl6turarea neconcordantei'

6.2 Documenta{ia tehnici
prestatorul mentine in stare actuala documentalia tehnicd aferentd sistemelor informatice'

Documentalia confine suficientd informalie pentru ca orice echipa de dezvoltatori soft

/administratori te4i sd poatd prelua serviciile de mentenanfS.

Frestatorul va notifica Beneficiarul despre noile versiuni qi modificdrile importante, la

documentalia tehnica aferenta sistemelor informatice destinata Beneficiarului'

6.3 Mediul de test

Pentru efectuarea testarilor funcfionale a sistemului Informatic

foloseste un mediu de test. Mediul de test va putea fi utilizat de

supus mentenantei, Prestatorul

Beneficiar in urmdtoarele cazuri:

""t''t- Laaparilia unor probleme semnificative in mediul de producfie. in aceste situalii, uttlizarea

mediului de testare poate fi solicitat[ atdt de Beneficiar, c6t qi de Prestator;

- La implementarea modificdrilor importante pentru sistemele informatice supuse mentenanlei

gi testarea lor prealabilE pe mediul de test

Accesarea sistemelor informatice in mediul de testare se face ir-bazd de canale securizate prin

autentificarea similard cu mediul de produclie'

6.4 Sotulionarea divergenfelor

orice divergenle^ ivite intre P6r!i vor fi solulionate cu efort comun qi prin strdnsa

conlucrare intre Pdrii. in acest scop, vor fi aplicate urmdtoarele reguli:

l) parfile vor forma un grup comun di lucru in scopul soluliondrii divergentelor' De com'n

acord, in grupul de lucru pot fi acceptali rcptezentanli ai parlilor terfe' inclusiv: experli

independenli.

.' 2) La necesitate, partile vor pregdti probele electronice relevante pentru aspectele ce au

devenit obiect de divergenfd.

3) Grupul de lucru se va convoca qi va examina. subiectul divergentelor qi probele existente

la subiect. Parfile vor aplica prevederile contractului qi prezentele Reguli in scopul 
. "lTtt*1i

tuturor aspectelor disputate qi identificarii unei solulii echitabile pentru divergenfele ivite' In acest

scop, pot fi ascultate, sau obiinute in scris, opiniile membrilor externi, convocafi in grupul de lucru'

pr.."- gi rezultatele de expertizdale probelor electronice existente'

4) Concluzia grupului de lucru va fi fixat[ itbazaunui proces - verbal, semnat de membrii

grupului de lucru din partea ambelorp.dr,ti'

Identifir*.u *.i solutii echitabile'pentru ambele Pdrfi, in limite angajamentelor asumate ale

Pdrfilor, este preferabila in ioate situaliile de divergen!6. in cazul in care o asemenea solufie nu

poate fi identificatd, pdrlile vor aplica prevederile contractului pentru solufionarea litigiilor'

6.5 Raportarea privind nivelul serviciilor
parlile vor opta pentru prestarea transparentd a- Serviciilor. in acest scop, Prestatorul va

prezenta cu regul#tate gen"frciarulrri rapoane privind confinutul qi nivelul Serviciilor acordate'

Beneficiarul va formula propuneri privind coniinutul rapoartelor de monitotizarc a serviciilor'

Structura rapoartelor respective este stabilitd de Prestator.

Rapoartele pr"""itut", regularitatea qi modalitatea de prezentafe a acestora' este



stabitita mal

Destinatie RegularitateaTip raport Confinut

Raportul este Prezentat
in scopul asiguririi
transparenfei Privind
prestarea Serviciilor
la nivelul agreat de

Prestator.

Lunar, in form6
electronicd. La
solicitarea
Beneficiarului, Pe
suport de hdrtie.

Raport
privind
volumul
serviciilor

Tipul solicitdrii,
durata soluliondrii
qi tarifele aplicate.

Raportul este Prezentat
in scopul asigurdrii
transparentei
dezvoltdrii SIF.

Lunar, in formd
electronicE. La
solicitarea
Beneficiarului, Pe
suport de h6rtie.

Raport
privind
solicitdrile
de

modificare

Propunerile de

modificare a Serviciilor

Raportul este Prezentat

in scopul asigurdrii

transparenJei Privind
prestarea serviciilor

la nivelul agreat de

Prestator.

Lunar, in formd

electronic6,

disponibil in
Sistemul Service

Desk. La solicitarea

Beneficiarului, Pe

suport de hdrtie.

Raport

privind

nivelul

se*iciitor.

Nivelul de

disponibilitate a

sistemului, intreruPeri

planificate, incidente

raportate, solicitdri de

suport.

in tabelul de

.:'-:

6.6 Securitatea informaf iei
parlire agreeazdde comun acord s6 conrucreze qi s6 coopereze in vederea gestiunii pro-active a

riscurilor de securitate a informaliei ce pot afecta serviciile Prestatorului gi sistemele Beneficiarului,

dependente de serviciile Prestatorului'

prestatorul este responsabil pentru securitatea tehnorogicd qi functionald a sistemelor informatice

supuse mentenanfei, in limitele sarcinilor de mentenanla indeplinite'

sIA AMS gestioneaz6 date cu caracter personal, respectiv.date personale cu caracter special din domeniul

s6ndt6tii. Acesta ruleaz1in cloud-ul i";.;;.ntut ltttrtoud), colectdnd si gestiondnd informaliile din

instituliile medicale.

In conformitate cu legislafia in vigoare cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal (Legea nr'

13312011 privind protecfia datelor 
"rr- 

r**t , personal, cu modificdrile si actualizfile ulterioare)' se

impune ca personalul care prelucreaza datele resplctive sa defind anumite competente si calificdri'

sistemul prelucreaz6 date medicale speciale, cu caracter personal, iar Beneficiarul trebuie sa asigure

implementarea masurilor organizalorice si tehnice necesare pentru asigurarea confidenlialitdtii si

securit6lii datelor cu caracter personal in conformitate cu dispozitiile Legii nr' 133 din 8 iulie 2011

privind proteclia datelor cu caracter personal si Hotdrdrii Guvernului nr' 1123 din 14 decembrie

2010 ,,privind aprobarea Cerinlelor fata de asigurarea securitdlii datelor cu caracter personal la

p&|lucrarea acestora in cadrul sistemelor informalionale de date cu caracter personal"'

Beneficiarul solicita cq in cadrul ofertelor depuse, personarul prestatorului sa faca dovada

competentelor si cunoqtinfelor necesare de utilizare a sistemelor informatice din domeniul sin6t[{ii'

acordand un interes deosebit respectarii normelor de securitate. cel pufin pentru Managerul de

proiect. care va coordona echipa personalului din partea Prestatorului, ofertanfii trebuie sa confirme



c,o_mpetentele si cunoqtinlele specifice managementului securitafli informatice printr-o certificare in
dclrireniul sistemelor de management al securitdlii informafiilor conform cerinfelor standardului ISO
27001sau echivalent, emisa de o autoritate publica competenta cu recunoaqtere generala sau de cdtre

un organism de drept public sau privat autorizat.

Beneficiarul este responsabil pentru utilizarca securizatil a serviciilor oferite de Prestator.

in cazul unui incident de securitate a informafiei ,parteace a constatat incidentul va notifica imediat
qi cealaltd parte, dacd aceasta poate fi de asemenea afectatd de incident. P6rfile vor coordona

mdsurile necesar a fi intreprinse in scopul diminudrii impactului incidentului gi solufiondrii acestuia.

La solicitarea Beneficiarului, Presatorul va intreprinde acfiunile de rigoare in scopul colectdrii qi

conservdrii probelor ce pot fi necesare la investigarea incidentului qi la probarea juridicd a

responsabilit{ii pentru incident. in acest scop, Prestatorul, la solicitarea Beneficiarului, poate

efectua:

- Colectarea qi conservarea figierelor log ce contin informafia privind accesul la nivelul

, . 
componentelor de rc[ea;

- Efectuarea copiilor de rczewd depline pentru sistemele informatice supuse mentenan{ei,

stocarea acestora in conditii ce asiguri integritatea copiilor de rezewd, efectuate;

- intocmirea proceselor - verbale cu participarea a cel pufin 3 specialiqti din partea Prestatorului,

privind efectuarea copiilor de rezew6,. Prezenla reprezentanfilor Beneficiarului este

solicitatd;

' 
- Menfinerea formald a Registrului privind definerea probelor conservate (chain of custody).

Dupd solutionarea unui incident de securitate, p[rfile vor intocmi rapoarte individuale privind
gestiunea incidentului. De comun acord vor intocmi un plan de acfiuni pentru prevenirea repetirii
incidentelor similare.

Semnlturile membrilor grupului de lucru:

pinzari Marin - preqedinte al grupului, qef gosp oU*r"S

Manic Vera- secretard, sef serviciul economic m,r,(
Membri:

Ghidirimschi Alexandru - vicedirector

Stegirescu Raisa -asistentl medicali

Negrea Rodica -qef depozit

Scrimtaev Emilia --contabil Set hls-+"t-t

laruq Ecaterina -jurist


