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lntroducere

SlA AMS este un sistem informalional de tip HlS Hospitol lпfоrmаtiоп System [rеfеriп}ё
https://en.wikipedia.oгя/wiki/Hospital information svstem] destinat informatizёrii spitalelor
din Republica Moldova. Сопfоrm H.G. пr. 586 din 24.07,20L7 репtrч арrоЬоrеа Regulamentului
privind modul de |iпеrе а Registrului medicol Posesor al SlA este Ministerul Sёпёtёlii 9i

Dе}iпёtоr Соmрапiа Nа}iопаlё de Аsigчrёriiп Меdiсiпё.

SlA AMS а fost imp|ementat iп апчl 2016 9i rчlеаzё ре infrastructura gччеrпаmепtаlё MC|oud
avind са scop strategic eficientizarea activitё}ii medicale la nivel local. Prezenta рrосеdurё de
achizi}ie а fost lапsаtё Тп scopul сопtrасtёrii sеrчiсiilоr de mепtепап}ё pentru аsiguгаrеа
fuпс|iопёrii neintrerupte, dаr gi dezvoltarea fuпс}iопаlitёlilоr поi а SlA AMS, ?n conformitate cu

песеsitё|i|е institu!iilor din domeniul осrоtirii sёпёtё!ii.

Cerin}ele din documenta}ie sunt minime яi obligatorii, dеsсriеrеа acestora fiind fёсчtё la

general gi cu indicarea сеlоr mаi esen}iali раrаmеtri tehnici sau, in mёsчrа роsiЬilitёlilоr, cu

dеsсriеrеа реrfоrmап!еlоr gi/sau сеriп}еlоr minime,

1.1 Sistemul informational supus mentenantei:
SlA "Asisten}a mеdiсаlё spitaliceascё" - HlPOCRATE НЗ concept - solulie iпfоrmаtiсё destinatё
activitёtii medicale, mаturа, соmрlехё, flехiЬilё 9i ореrа}iопаlё,

t.2 ScopulSistemului
о Сrеаrеа unei platforme соmuпе gi solide de management а iпfоrmа}iilоr medicale la

nivelul spitalelor din Republica Moldova;
о Gestionarea еfiсiепtё а iпfоrmаliilоr medicale cu рriчirе la pacien}i, iпtr-о mапiеrё се va

реrmitе analiza, optimizarea 9i rароrtаrеа iпfоrmаliilоr ре nivele de responsabilitate;
о Аsigurаrеа unei structuri omogene, соmрасtё pentru саrе se чоr aplica acelea9i

рrосеduri, servicii de instruire gi suport, independente de particularitё}ile tehnice existente;

1.3 Subiectii raporturilorjuridice
Posesorul SlA - Ministerul Sёпёtё}ii
Dе}iпёtоrч! SlA - Compania Nalionale de Аsigчrёri Тп Меdiсiпё;
Registratoriig! Utilizatorii SlA- lnstitu!iile Medico-Sanitare Spitalicegti, 9i апчmе:



Institutul de Cardiologie

Oirp.*u-l Republican de Naгcologie

йrtББп. Ftri"pneumologie "Chiri1 Draganiuc"

Гпstitutчl Mamei qi Copilului

institutul de Medicinб Urgentй

Institutul Oncologic

SрiиШ Ctirric а1 Ministeгului Sйпйtй{ii

ФЫr1 .Г,". de boli infeclioase "Toma Ciorb6"

Spitalul Clinic de Psihiatrie

Spitalul Clinic Republican

Spit,ob-tut Ct,,,,,. de Traumatologie qi Ortopedie

Spiиlul--D..-utologieqiMaladiiComunicabile

Spitalul de Psihiatrie Bёlli

Spitalul de Psihiatrie orhei

л
L.4 Arhitectura sistemului
дrhitесturа Slд дмS este rеаlizаtё ре з nivele: Aplicalie, Baza de date, C|ient web, Fiесаrе

iпstап!ё aplicativё а fiесёrui spital este сопесtаtё la о Ьаzё de date Microsoft sQL sеrчеr, iп

сееа се privegte distribulia serverelor fiecare iпstап!ё арliсаtiчё rчlеаzё ре un Sеrчеr virtual ýi

este сопесtаtЁ la о Ьаzё de date rеlа!iопаlё саrе rulеаzё la fel ре uп sеrчеr virtual,

practic fiесаrе spital аrе о aplicalie Hls соrеsропdепtё саrеii permite sё gestioneze activitatea

mеdiсаlЁ рriп colectarea 9i gestionarea fi9elor medicale ale pacien}ilor ре durata episoadelor de

Ьоаlё. Репtru fiecare unitate mеdiсаlЁ se folosesc dоuё sеrчеrе: unul de aplicalie 9i unul de

baze de date, ambele virtuale, cu sistem de ореrаrе windows sеrчеr.
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sistemul Hipocrate ч.нзсопсерt fuпсtiопеаzё exclusiv ре sеrvеrе virtuale 9i se asigura astfel о

independentё орtimё fаlё de hardware-ul disponibil, deoarece ma9inile virtuale pot rulа sau

pot fi migrate de ре чп sеrvеr fizic ре altul fёrё mоdifiсёri,

segmentarea ореrаliuпilоr din cloud-ul gчvеrпаmепtаl este foarte сlаrё: Administratorii

MCloud dеsfёýоаrё activitё|i de tip laaS (lпfrаstrчсtчrе а9 а Service) 9i PaaS (Рlаtfоrm as а

service, in timp de sistemul ofertat este un saas - software as а service. schema nivelelor

opera}ionale este simрlЁ:
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Arhitectura |осаlё:

La nivel local, аdiсё al сепtrеlоr medicale, modelul arhitectural este deosebit de simplu. Statiile

de lucru Sunt conectate in rеIеаuа LAN lосаlё - рrоtеjаtё de firewall - 9i ассеsеаzё iпstап[ё

арliсаtiчё iпfоrmа}iопаlё din MC|oud а spitalului рriп intermediul navigatorului de internet, la

fel cum ассеsеаzё оriсе аltё раgiпё web iп саrе sunt песеsаrе сrеdепtiаlе de acces. sistemul

informatic integrat accesat astfel este capabil sЁ gestioneze activitatea mеdiсаlё din iпtеriоrul

institu}iei: Figa pacientului, Laborator, Fаrmасiе, Bloc alimentar, Analiza 9i Rapoarte Spitale,

Statisticё. iп сепtrеlе medicale care au imagistica, ре чпа dintre staliile de lucru va funcliona un

colector de figiere mаri, numit pAcS, pentru а nu iпсёrса traficul peste iПtеrПеt iП mod inutil;

astfel se evita 9i necesitatea unei conexiuni internet deosebit de bune intre centrele medicale 9i

datacenterul MCloud.

Сопехiuпеа este sесчrizаtё in mod trапsраrепt pentru utilizator (certificat ssl репtru care

utilizatorul пч trebuie sd execute пiсi uп fet de ас|iuпе) 9i аrе iп aplicafie drepturile specifice

rolului соrеsрuпzёtоr din cadrul centrului medical.
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Noliunigeneraie

Termeni9i definitii
тп prezentul document se чоr utiliza urmёtоriitеrmепi:

Sistem informatic supus mentenanlei - totalitatea соmропепtеlоr software de Ьаzё (cod

compilat ýi cod sчrsё) 9i de suport (So, SGBD, etc.), procesele 9i procedurile de lчсrч realizate

de utilizatori реrsоапе 9i sistem iп scopul чаlоrifiс5rii func}ionalului acestuia;

utilizator - оriсе реrsоапа sau grup de реrsоапе саrе folosegte informatia din sistemul

informatic sau iпtеrасliопеаzё direct cu acesta.

Mentenanla rерiеziпtё un ansamblu de асtiчitё}i tehnico-organizatorice Саrе au dreРt

scop asigurarea fчпсliопёrii sistemului la чп nivel аgrеаt de disponibilitate. Рriп activitЁti atЭt

ореrаtriопаlе de iпtrе}iпеге а componentelor sistemului informatic, c6t 9i сrеаrе de рrосеsе,

fчпс}iопаlitё}i noi menite sё asigure fчпс}iопаrеа поrmаlё sau dezvoltarea sistemului.

Tipurile de mепtепап!ё:
а) Мепtепап!Ё соrесtiчЁ (rеасtiчё) - аsigurё rерUпеrеа iп functiune а Sistemelor defecte,

duрё се acestea au suferit о defectare раr1iаlё sau о рапё, prin activitёii de localizarea

defectelor, diagnozЁ 9i de еlimiпаrе а defecliunilor арёrutе, urmate de controlul bunei

fuпсiiопёri. tntbrvenlia se сопsidеrё ассерtаьilё dасЁ sistemul fuпс}iопеаzё la un nivel

minim acceptat.
ь) Мепtепап}Ё preventivЁ - rерrеziпtё uп рrосеs de iпtrеliпеrе рlапifiсаtё, се аrе са scop

mеп!iпеrеа sistemului, iп condilii поrmаlе de fuпсliопаrе, рriп inspeclie sistematicё,

deteclie, optimizare, ajustarea componentelor, imрrеuпё cu ехесutаrеа uпоr opera}iuni de

revizie реriоdiсё 9i de rеglаrе. Mentenanta рrечепtiчё urmеаzё а fi efectuatЁ сопfоrm

Planului de mепtепап!ё - elaborat de рrеstаtоr 9i сооrdопаt cu beneficiarul Sistemului,

саrе identificё sarcinile de mепtепап|ё 9i intervalele соrеsрuпzёtоаrе , iп funclie de timpii

de func}ionare sau de сiсlчri de func|ionare,

с) Меtепап}Ё аdарtiчё - сопstё Тп modificarea produsului software, саrе аsigurё capacitatea

sa de fuпсliопаrе in condilii (mediu) modificate sau саrе se mоdifiсё,

persoanete responsabile (beneficiar) - persoanele desemnate de Beneficiar саrе sunt iп

drept de а solicita de la Prestator оfеrirеа serviciilor aferente obiectului achizitiei 9i рriп

intermediul сёrоrа Prestatorul соmчпiсё cu Beneficiarul. Реrsоапеlе responsabile din partea

Beneficiarului dispun de competen}e 9i drерt de decizie privind solicitarea serviciilor сопfоrm

prezentului сопtrасt.
РrоЬlеmЁ - rерrеziпtё cauza рrimаrё а apari}iei incidentelor.

solicitare - оriсе iпtеrреlаrе din раrtеа Beneficiarului аfеrепtё sistemului informatic

deservit. Sоliсitёrilе pot fi:

а) solicitare de suport - rерrеziпtё о soIicitare а unui

de рrеstаrе servicii (SLA) privind func}ionarea SlA

sоliсitЁrii de sчроrt Beneficiarul а9tеарtё рrеstаrеа
de calitate prestabilit..

serviciu рrечёzut ехрrеs de acordul

sau/ýi mediului сопех. 1п rezultatul

serviciului solicitat conform nivelului



ь) lncident - rерrеziпtё лоriсе 
solicitare саrе аrе |а ЬаzЁ un incident de fчпсtiопаrе а

sistemului informatic. in rezultatul solicitёrii de suport Beneficiarul а9tеарtё о solulie

privind iпlёtчrаrеа sau ocolirea incidentului / problemei enun}ate"

c)Solicitarededezvoltareoricesolicitarecarenecesitёdezvoltareasistemului
informatic 9i presupune rеаlizаrеа de noi fчпсliопаlitёli рriп еlаьоrаrеа de cod рrоgrаm

saumodificareconlinutinformalionalaBD(bazeidedate).
Nivelul serviciu'ui - rерrеziпtё nivelul agreat de Beneficiar al iпdiсаtоrilоr cantitativi саrе

саrасtеrizеаzё calitatea fчпс!iопёrii serviciului (сопfоrm terminologiei internalionale service

LevelAgrement).
Brinъipiul 'cel mai bun efort" - situalie iп саrе prestatorul va

vederea рrеstёrii serviciilor la сеа mai iпаltё calitate posibilё dar fЁrЁ

parametii de calitate рrечёzu}iiп prezentele Reguli;

Orele de lucru - 24124,

3 Obiectul achiziliei

obiectul achiziliei сопstё тп prestarea sеrчiсiilоr de mепtепап!ё репtru sistemul informalional

automatizat "Asistenla mеdiсаlЁ spitaliceascё", conform чrmёtоrului tabel:

1. Мепtепапlёсоrесtiч5 АЬопаmепt/luпё Зl,t2,2О22

depune tоаtё diligenla iп
а gаrапtа сопfоrmаrеа la

Сопfоrm Copitolului 4, pct, 4,1 si
prevederilor prezentului coiet de

sаrсiпi
Сопfоrm Copitolului 4, pct, 4,2 5i

prevederilor prezentului caiet de

sqrcini
Сопfоrm Copitolului 4, pct. 4,З 5i

prevederilor prezentului coiet de

sqrсiпi,
lМРоRТдNТ: Serviciile de

mепtепоп|d odoptivd vor fi
utilizqte la necesitate 9i solicitate

exclusiv de cdtre реrsоопеlе
responsabile desemnate de

Ministerul Sdпdtdtii iп ocest sелs

Мепtепап!ё

рrечепtiчё

Мепtепап!ё аdарtiчё

АЬопаmепt/luпё З!.I2,2О22 (сопfоrm

Planului de mепtепапtё)

Om/zile 660



4 Descrierea9iconlinutulserviciilor

4,L Serviciile aferente mentenantei corective

1. Managementul incidentelor:
о Servicii de linie fierbinte pentru gestiunea incidentelor: rесерIiопаrеа, ?пrеgistrаrеа,

analiza; сlаsifiсаrеа incidentelor, чrmёrirеа procesului de sоluliопаrе 9i inchiderea

incidentului;
о Соrесtаrеа еrоrii sau identificarea 9i арliсаrеа unei so|ulii de осоlirе а acesteia;

о Dерапаrеа еrоrilог, fоrmаrеа raportului de апаlizЁ 9i а rесОmаПdёrilОr;

о Gestiunea jurnalului de incidente 9i rароrtаrе statistice privind incidentele;

о consultarea utilizatoruIui Tn aspecte се delin de incapacitatea acestora de utilizare а

sistemului informatic. sоliсitёrilе de сопsчltапiё sunt considerate incidente Тп cazul

dасё dеtеrmiпё incapacitatea utilizatoгului de а utiliza funclionalul sistemul informatic.

2. Дsistеп}а аdmiпistrаtоrilоr Beneficiarului la luсrёrilе de restabilire а sistemului

informatic;
3. Expertiza 9i documentarea detaliatё а incidentelor;
4. Monitorizarea раrаmеtrilоr de func}ionare а sistemului;

prestarea sеrчiсiilоr se va efectua сопfоrm regulilor descrise in anexa пr,2,

4,2 Serviciile aferente mentenanlei preventive

serviciile аfеrепtе mentenanIei preventive sunt оriепtаtе sрrе depistarea 9i Тпlёturаrеа

еrоrilоr ascunse gi se чоr efectua iп conformitate cu un Рlап-рrоgrаm еlаЬоrаt de Prestator 9i

aprobat de Beneficiar. Ele includ:

].. vеrifiсаrеа codului sчrsё al sistemului Tn vederea idепtifiсёrii defectelor ascunse;

о verificarea codului sчrsё 9i rароrtаrеа еrоrilоr 9i risсurilоr potentiale depistate,

о identificarea soluliei optime pentru iпlёtчrаrеа еrоrilоr depistate,

о iпlёtчrаrеа еrоrilоr сопfоrm planului agreat cu Beneficiarul,

о implementarea mоdifiсёrilоr;
2. Managementul рrоЬlеmеlоr: identificarea, analiza 9i dеsсriеrеа problemei,

dеtеrmiпаrеа solu}iilor iп baza:

о analizei incidentelor,
о mопitоrizёrii ореrа}iuпilоr 9i componentelor сritiсе а sistemului;

з. дпаlizа раrаmеtrilоr de funclionare а sistemului, identificarea
potenIiale.

gi rароrtаrеа risсчrilоr

4, Тп cadrul lчсrёrilоr de оrgапizаге 9i rеаlizаrе а planului de restabilire -

. 
сорiilоr de rеzеrчё (back-up) 9i restabilire iп caz de dezastru conform planului

4.3 Serviciile aferente mentenantei adaptive

efectua rеа
aprobat.

Serviciile de mепtепапtё аdарtiчё чоr fi solicitate 9i prestate la necesitate. lnstituliile

spitalicegti саrе utilizeazё SlA AMS pot inainta sоliсitёri de dеzvоltёгi de functionalitate а



sistemului, саrе vоr fi examinate 9i coordonate centralizat de сёtrе posesorul sistemului

(Ministerul sёпёtёlii). Nесеsitёlilе de dezvoltare validate vоr fi comunicate prestatorului

serviciilor de mепtепап!ё, репtrч estimarea efortului 9i eventual репtrч realizare, exclusiv de

сёtrе реrsоапе|е responsabile desemnate iп acest sens de сёtrе posesorul slд дмs,

Serviciile respective чоr avea loc la solicitarea 9i чоr fi contractate реr om/zile.

Oferta fiпапсiаrё аfеrепtё serviciilor respective va fi реrfесtаtё conform principiilor

descrise iп апеха пr.1 capitolul с.

serviciile respective iпtеrчiп drept rezultat al чпеi solicitйri de dezvoltare 9i sunt gestionate

conform сеriп}еlоr descrise Тп апеха пr,2,

1. дпаlizа impactului mоdifiсЁrilоr mediului (cadrul поrmаtiv legal, procesele de business,

impactuI mоdifiсёrii соmропепtеlоr infrastructuriiTlc, etc.) аsuрrа sistemului informatic

gi fоrmulаrеа rесоmапdёrilоr de dezvoltare а sistemului informatic;

2, Дdарtаrеа соmропепtеlоr sistemului informatic pentru migrаrеа ре alte platforme

hаrdwаrе, utilizarea а поi сарасitёli de рrоdчсеrе, etc,

з. дпаlizа раrаmеtrilоr de f чпс!iопаrе а sistemului in vederea stabilirii suficientei

реrfоrmап!ё 9i fоrmulаrеа sarcinilor de optimizare / dezvoltare;

4. дпаlizа sоliсitёrilоr 9i definirea сеriп!еlоr de modificare. Сопsultаrеа Beneficiarului iП

чеdеrеа formularea sаrсiпilоr de dezvoltare;

5. Modificarea codului sчrsё сопfоrm поilоr сеriп!е impuse de

de productie.
6. Managementul sсhimЬёrilоr:
о consultarea speciali9tilor beneficiarului in vederea еlаьоrёrii

а mоdifiсёrilоr 9i suportul la implementarea acestora;

о analiza impactului, testarea 9i suportul privind арliсаrеа rеiппоirilоr репtru sistemele de

ореrаrе, sGBD 9i alte componente рrоgrаm externe cu саrе iпtеrас}iопеаzё sistemul

iпfогmаtiс;
о testarea de comun cu speciaIi9tii Beneficiarului а impactului mоdifiсЁrilоr asupra

раrаmеtrilоr de func}ionare 9i siguranlei sistemului informatic;

7. Dосumепtаrеа sistemului 9i luсrёrilоr de rеiпgiпеriе,

8. Perfectarea scripturilor de соrесtаrе а datelor iп чеdеrеа sоluliопёrii incidentelor legate

de SlA.

9. Gestionarea documentaliei, inclusiv p|anul de continuitate aferente sistemuIui,

5 NivelulServiciilor

serviciile de mепtепап!ё prestate trebuie sё asigure ficlionarea sistemelor informatice la

чrmёtоrчl nivel de servicii.

5.1 Nivelul de disponibilitate

Nivelul de disponibilitate а Sеrчiсiilоr stabileýte timpul de fuпс}iопаrе/пеfuпсIiопаrе а

sеrчiсiilоr prestate 9i nivelu| de реrfоrmап!ё gаrапtаtё а acestora. Nivelul de disponibilitate а

Serviciilor este definit de раrаmеtrii се чrmеаzё:

1. perioada gаrапtаtё pentru disponibilitatea sistemelor informatice este 24124:

9

cadrul normativ sau mediul

рlапurilоr de implementare



2.

з.

Nivelul garantat de disponibilitate а Serviciilor este de minim 99.50% mediu lunar.

criteriul dеtеrmiпё сё timp de о lчпЁ timpul total de indisponibilitate а sistemului

informatic din cauza еrоrilоr de cod пч poate dерёяi 3.7 оrе.

serviciile se сопsidеrё disponibile dасё, Тп perioada orelor de luсru, Вепеfiсiаrul va

putea accesa Serviciile gi utiliza funclionalitatea аsigurаtё de Рrеstаtоr. Timpul de

rёsрчпs la iпtеrреlёгilе de ассеsаrе а sеrчiсiilоr nu trebuie sЁ fie mai mare decAt 3

secunde. Timpul de rёsрчпs rерrеziпtё intervalul mахim de timp in саrе sistemul

iпfогmаtiс trebuie sё rЁsрuпdё la о solicitare de statut indiferent de nivelul de solicitare

а acestuia. Timpul de rёsрuпs nu sресifiсё timpul iп саrе utilizatorul va рrimi r5spunsul

la interpelarea sa.

4, iп аfаrа perioadei оrеlоr de lucru, Prestatorul va asigura disponibilitatea Serviciilor iП

baza principiului "cel mai bun efort".

10



Апеха nr.1

Regutile de perfectare а Oferteifinanciare аfеrепtё serviciilor de mentenanIa

1 Сеriп}е privind atgoritmul de calcul altarifelor

cheltuielile administrative incluse iп calcul пu чоr dерё9i media sеrviсii|оr similare ре соmрапiе

pentru ultimii trei апi,

а) Сеriп!е privind calcultarifului pertu servici aferente mentenantei corective,

serviciile de mentenanlei соrесtiчё чоr fi contractate dчрё рriпсiрiul de abonament luпаr,

Beneficiarul орtеаzё репtгч achitarea lчпаrё а uпеi sume fixe (рlаtё de abonament) репtrч

serviciile de mепtепап!ё соrесtiчё prestate in timpul оrеlоr de luсru.

Prestatorul va include Тп tarif аlосаrеа tuturor rеsчrsеlоr песеSаrе (umane, de hard 9i soft,

organizatorice, etc.) рrеstёrii serviciilor de mепtепап}ё соrесtiчё conform nivelului de calitate

indicat репtrч tipul de solicitare.

Ь) Cerinle privind catcultarifutui pertu servici aferente mentenantei preventive,

Serviciile aferente mentenanlei preventive vоr fi contractate iп Ьаzё de abonament lunar 9i

prestate Tn conformitate cu un рlап-рrоgrаm elaborat de Ргеstаtоr 9i арrоьаt de Вепеfiсiаr,

Tariful репtrч aceste lчсrёri va fi calculat reie9ind din чrmёtоаrеlе principii:

1. Prestatorul va aloca toate rеsчrsеlе песеsаrе (umane, de hаrd 9i soft, оrgапizаtоriсе,

etc.) рrеstёrii sеrчiсiilоr de mепtепап!ё preventivё,

2. Рrеstаtоrчl va aloca rеsчrsе iп ordinea сrе9tеrii costurilor асеStоrа. Reie9ind din faptul

сё planul de рrеstаrе а sеrчiсiilоr de mепtепап}ё preventivЁ este elaborat de Prestator,

Beneficiarul орtеаzё репtrч rеаlizаrеа sаrсiпilоr in tеrmепi mаi ехtiп9i dаr cu rеsursе

mai ieftine. Tn acela;i timp аьоrdаrеа rеsресtiчё nu trebuie sё duсё la сrеýtеrеа costului

general al lчсrёrii.
з. Necesitatea dерlаsёrii, atragerii rеsursеlоr este stabilitё de сёtrе Рrеstаtоr,

с) Cerin|e privind calcultarifului реrtч servici aferente mentenan}ei adaptive

Serviciile respective чоr fi contractate la solicitarea beneficiarului сопfоrm unui tarif fix реr

zi. Tariful реr zi porneýte de la premiza сё prestatorul va рuпе la dispozilia Beneficiarului,

репtrч perioada rеsресtiчё, toli specialiýtii, iп оriсе соmьiпа!iе, песеsаri репtru realizarea

sarcinii puse. De asemenea specialigtii чоr dispune de toate mijloacele materiale, пеmаtеriаlе 9i

orga nizatorice necesa rе rеаlizёri i sa rсi nii.

Tariful trebuie sё fie fоrmаt reie9ind din рrеmizа сё una 9i aceia9i sаrсiпё poate fi rеаlizаtё

de diferi}i speciali9ti cu nivel diferit de calificare 9i respectiv costuri diferite. Astfel, BeneficiaruI

sё роаtё opta репtrч Un tеrmеп mai indelungat de rеаlizаrе cu costuri mai mici. este conýtient

сЁ Тп cazul respectiv nivelul de calificare а speciali9tilor va influenla durata de ехесutаrе а

sаrсiпii. Dаr aceasta nu trebuie sё influenleze calitatea rezultatului,
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Tarifele includ toate cheltuitele suportate de prestator inclusiv: deplasarea la sediul

beneficiarului, cheltuieli de telecomunicalii 9i internet, impozite 9i taxe conform legislaIiei iп

vigoare.
Volumul estimativ de rеsursе ре саrе

indicate in сеrеrеа de оfеrtё.

вепеfiсiаrul рrесопizеаzё sё le contracteze sun

Volumul real de rеsчrsе atrase va depinde de resursele fiпапсiаrе disponibile 9i necesitatea

"lа zi" а Beneficiarului.
volumul de оrе alocat репtru rеаlizаrеа fiесёrеi sаrсiпi va fi сооrdопаt la etapa analizei

solicitёrii соrеsрuпzёtоаrе 9i арrоьаt de сёtrе рёцi inainte de realizare,

2 Acceptan}a 9i achitarea serviciilor

дссерtап!а 9i achitarea sеrчiсiilог se efectueazё сопfоrm clauzelor stabilite iп Acordul

semnat iпtrе Рёr|i 9i la саrе aceste reguli чоr fi anexate. La acceptanla serviciilor, Beneficiarul va

analiza informalia сопliпutё iп rapoartele privind nivelu| 9i con}inutul sеrviсiilоr. Beneficiarul

poate solicita iпfоrmаliе аdiliопаlё се аr сопfirmа datele indicate iп rароаrtеlе respective, De

asemenea, pot fi solicitate рrоье electronice existente iп cadrul sistemelor informatice sau iп

cadrul sistemului service Desk, solicitarea 9i оfеrirеа informa}iei adi!ionale trеьuiе sё fie

еfесtчаtё iп limitele de timp stabilite iп contract dar саrе пч vоr dерёgi 5 zile luсrёtоаrе,
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Апеха nr.2

Reguli privind organizarea 9i prestarea serviciilor

1 Scopul anexei

scopul acestei дпехе este de а stabili regulile 9i рrосеsеlе de iпtеrасliuпе iпtrе prestator

gi Вепеfiсiаr Тп чеdеrеа рrеstёrii 9i utilizёrii sеrviсiilоr de mепtепап!ё аfеrепtе sistemului

iпfоrmа!iопаl automatiza Supus mentenanlei, nivelul agreat de Servicii, рrесum яi

responsabilitё}ile individuale ale prestatorului 9i Beneficiarului iп cadrul acestor procese,

numite Тп continuare servicii.

Prezentele Reguli чоr fi апехе la Сопtrасt 9i vor аsigurё саdrчl func}ional pentru рrеstаrеа

serviciilor de сёtrе prestator 9i utilizarea acestora de сёtrе Beneficiar,

2 organizarea procesuluide prestare а serviciilor

2,L lnterac}iunea intre Рёrli

дsресtеlе administrative се delin de interacliunea dintre prestator 9i Beneficiar se va efectua

рriп intermediul Реrsоапеlоr responsabile desemnate de Рёrti.

Fiесаrе Раrtе va desemna cAte о реrsоапё rеsропsаЬilЁ de relalia cu сеаlаltё (Мапаgеr Suport

Client). Рёrlilе se чоr informa rесiрrос, рriп sсrisоаrе оfiсiаlё, despre реrSоапа dеsеmпаtё 9i

informalia de contact а acesteia 1numble, prenumele, funclia, пr, telefon, e-mail, etc,) iп

tеrmеп de maxim з zile de la semnarea contractu|ui. schimbarea persoanei responsabile se va

face сопfоrm aceleia9i proceduri,

Suportul ореrаliопаl la utilizarea Serviciilor este asigurat de сёtrе Рrеstаtоr рriп iпtеrmеdiul

unui singur punct de acces - Serviciul Suport Clienti (SSC),

SSc al Prestatorului va fi disponibil 24х24х365 репtru rесерliопаrеа sоliсitёrilоr,

Disponibilitatea pentru sоlu!iопаrеа acestora este dеtеrmiпаtё de nivelul аgrеаt de servicii,

prestatorul оfеrё Beneficiarului posibilitatea de а contacta ssc рriп чrmёtоаrеlе mоdаlitёtri

(епчmеrаtе iп оrdiпеа descre;terii preferin}ei) :

1. utilizarea sistemului de gestiune а sоliсitёrilоr (service Desk) al prestatorului,

2. ехреdiеrеа de e-mail Ia adresa SSC;

3. apel telefonic la пчmёrчl соrроrаtiч al ssc,

Z,2 Reguti de inregistrare а solicitЁrilor

soIicitare este оriсе iпtеrреlаrе fоrmчlаtё de un utilizator al Beneficiarului аfеrепtё sistemului

informatic deservit. iп funclie de паturа evenimentu|ui саrе а generat solicitarea 9i rezultatul

a;teptat, iпtеrреlаrеа poate fi сlаsifiсаtё drерt:

а) solicitare de suport - rерrеziпtё о sоliсitаrе а uпui serviciu рrеvёzut ехрrеs de acordul

de рrеstаrе servicii рriчiпd fuпсliопаrеа sl sau/ýi mediului сопех. in rezultatul solicitёrii
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de suport Beneficiarul а9tеарtё рrеstаrеа serviciului solicitat сопfоrm nivelului de

calitate prestabilit. serviciile de suport пu includ 9i nu рrечёd dezvoltarea sistemului

informatic dасё nu este stabilit altfelin асоrdчl de prestare servicii de mепtепап}ё,

ь) lncident - rерrеziпtё оriсе solicitare care аrе la Ьаzё чп incident de funcýionare а

sistemului infbrmatic. iп rezultatul sоliсitёrii de suport Beneficiarul а9tеарtё о solulie

privind iпlёturаrеа sau осоlirеа incidentului / рrоЬ|еmеi enunfate. Serviciile de suport

пч includ 9i nu рrечёd dezvoltarea sistemului informatic. Тп cazul сЭпd solu}ia орtimё

dеtеrmiпё necesitatea de dezvoltare а sistemului informatic 9i ехistё о solulie de осоlirе

а erorii саrе аsigчrё fчпсliопаrеа sistemu|ui informatic la un nivel de реrfоrmапtё

acceptabil, atunci va fi арliсаtё solu}ia de осоlirе, iаr solu}ia орtimё va fi rесаlifiсаtё Тп

solicitare de dezvoltare.

с) solicitare de dezvoltare оriсе solicitare саrе песеsitё dezvoltarea sistemului

informatic 9i presupune rеаlizаrеа de noi fчпс}iопаlitёli рriп еlаьоrаrеа de cod рrоgrаm

sau modificare con1inut informa}ional а BD (bazei de date). serviciile de dezvoltare

оfеritе de Рrеstаtог nu includ dezvoltare de fчпс}iопаl саrе deTin de alte produse

рrоgrаm utilizate de sistemul iпfоrmаtiс sau licen}ele pentru acestea,

orice solicitare din раrtеа Beneficiarului este аdrеsаtё prestatorului рriп intermediul ssc al

acestu i а.

тп scopul enunlului sоliсitёrii сЁtrе ssc al prestatorului, Вепеfiсiаrul va Тпtrерriпdе iп ordinea

indicatЁ, чrmёtоаrеlе:
1. Va consulta ghidurile utilizatorului in

identificёrii eventualelor solutii;

vederea аsigurёrii corectitudinii ас!iuпilоr sale 9i

2. va consulta рriп iпtеrmеdiul реrsоапеi responsabile а Beneficiarului

рчsё la dispozilie de Рrеstаtоr рriп interm'ediul portalului intern al ssc;

3. Va contacta Sеrчiсiul Suport Clienli,

вепеfiсiаrul trebuie sё роаtё justifica modalitatea de contact sеlесtаtё (ех, de се apel telefonic

gi nu interfala web). prestatorul poate solicita Beneficiarului sё utilizeze аltё modalitate de

contactare а SSC, iп cazul in саrе acest fapt corespunde Regulilor,

Tn scopul рrеstёrii sеrчiсiilоr de mепtепап!ё in саrе se iпсаdrеаzё solicitarea ssc:

1, ssc efectueazё expertiza рrечепtiчё а fiесёrеi sоliсitёri:

о idепtifiсё tipul acestuia: solicitaгe de suport,incident sau solicitare de dezvoltare:

о сlаsifiсё sоliсitёrilе din punct de vedere al impactului 9i al urgenlei dесlаrаtё de

Benef icia r.

о dеtеrmiпаtё prioritatea de solulionare consider5nd regulile privind

managementul sоliсitёrilог сопfоrm tipului acesteia,

2. iпrеgistrеаzё informalia песеsаrё pentru асоrdаrеа suportului:

о iп сqzul iпсidепtеlоr, identificё 9i inregistreazё parametrii de mediu: componenta

sistemului informatic la саrе se rеfеrё, consecutivitatea de acliuni саrе au dus la

"Baza de Cunogtin!e"
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aparitia incidentului, conlinutul incidentului, rezultatul a9teptat, 9i alli раrаmеtri

рrечёzuli de reglementarea iпtеrпё cu рriчirе la gestiunea incidentelor,

о iп cazul soticitdrii de suport identificё serviciul solicitat сОПfОrm acordului;

о iп cazul solicitdrilor de dezvoltore iпrеgistrеаzё: conlinutul sоliсitёrii, baza

поrmаtiчё репtru dezvoltare, descrierea sчссiпtё а business procesului песеsаr

de dezvoltat 9i rezultatul a9teptat,

3. orice solicitare de dezvoltare раrчепitё in adresa prestatoru|ui va fi analizatё de

acesta 9i rароrtаtё decizia Тп tеrmепi rezonabili dar пч mai mult de 15 zile lчсrёtоаrе, iп

funclie de complexitatea sоliсitёrii. lпfоrmаrеа оfiсiаlё а Beneficiarului песеsitё sё

сопtiпё::

solulia - iп cazul uпоr incidente/ рrоЬlеmе prezente Тп baza de cuno9tinle sau

repetitive.

timpul песеSаr de prezentare а soluliei - Tn cazul lipsei песеsitёlii investigёrii

su biectu lu i

oplanuldeanalizЁ_Tncazulnecesitё}iiunoranalizesuplimentare

о refuzul sau rеdirесliопаrеа sarcinii iп cazul сёпd aceasta nu deline de

соmреtЙа Prestatorului. Тп cazul rеfuzulчi Prestatorul va аrgumепtа decizia 9i

va comunica Beneficiarului iп competenIa cui este sоluliопаrеа acesteia,

4. 1n cazul ассерtёrii sоliсitёrii, Prestatorul va соmчпiса solulia 9i va prezenta spre

арrоьаrе planul detailat de solulionare cu iпdiсаrеа: timpului (оm/оrе), cu descrierea

luсrёrilоr песеSаrе de efectuat, necesarul de resurse, la necesitate inclusiv 9i din partea

Beneficiarului, graficul de realizare а lчсrёrilоr саrе va include рrоiесtаrеа, еlаьоrаrеа,

testarea 5i dаrеа in exploatare а soluliei (software), ýi а costului estimativ сопfоrm

tаrifеlоr stabilite, cu discifrarea acestora ре activitati се urmеаzё а fi iпtrерriпsе,

planul de solu}ionare poate fi schimbat in funclie de evolulia solu}iei acesteia dоаr cu

acordul аmЬеlоr рёrti.

5. Modul de rеаlizаrе а асtiчitё}ilоr 9i prezentarea rezultatelor este determinat de tiPul

solicitёrii (incident / solicitare de suport / dezvoltare) ýi se va dеsfё9urа сопfоrm

сritеriilоr descrise iп continuare,

оriсе sо|iсitаrе 9i istoria рrеstёrii serviciu|ui аfеrепt este iпrеgistrаtё de сёtrе ssc Tntr-un sistem

de gestiune а sоliсitёrilоr (sistemul service Desk), lп acest scop, prestatorul_va oferi conturi de

utilizator in sistemul Help Desk репtrч а asigura monitoriza solicitёrilor Beneficiarului;

3 ReguliprivindManagementulincidenteIor
Serviciile de suport Sunt orientate sоlu}iопЁrii

sistemului informatic. SоliсitЁrilе de сопsultап!ё
incidentelor gi рrоЬlеmеlоr de utilizare а

sunt considerate de asemenea incidente iп
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cazul daca dеtеrmiпЁ incapacitatea utilizatorului de а utiliza funclionalul sistemelor informatice

supuse mentenanlei.

3.1.1 Clasificarea incidentelor

Prestatorul 9i Beneficiaru| чоr соп|uсrа strAns iп чеdеrеа рrеvепiгii incidentelor ýi in

чеdеrеа sоluliопёrii ореrаtiче а сеlоr produse pentru а minimiza impactul acestora аsuрrа

utilizatorilor, Efortul 9i prioritatea асоrdаtЁ pentru solulionarea unui incident va !ine cont de

regulile stabilite la acest capitol.

lmpactul incidentului саrасtеrizеаzё consecinlele acestuia аsuрrа disponibilitЁtii ýi

реrfоrmап!еi sistemelor informatice supuse mentenanlei. urgenla incidentului саrасtеrizеаzё

operativitatea cu care acesta trebuie solu|ionat, pentru а minimiza impactul incidentului asupra

Beneficiarului,
Рriоritаtеа de escaladare 9i solu}ionare а incidentelor va fi iп func}ie de impactul 9i

urgепtа incidentului. Algoritmul aplicat pentru stabilirea рriоritёlii unui incident este definit iп

сопtiпuаrе.

incidentu]ui

ТаЬеlчl 1. Stabilirea

Tabelul 2. Matricea de estimare

uKcBtrtlA Descriere
аi mчltе

din urmёtоаrеlе cazuri:
- pagubele provocate de incident сrеSс extrem de rарid;

- ехistё activitё}i 9i opera!iuni critice репtru afacerea Beneficiarului се trеьuiе sё

fie efectuate imediat;
-reacliuneaimediatёpoatepreveniriscurilegalemajore9idesecuritate

iпqltd

Medie UnincidentesteeStimatcaavбndnlVelulurgenIel,/lvleolulrl
multe dln urmёtоаrеlе cazuri:

- pagubele provocate de incident сrеsс considerabilin timp;

- ехistё activitё!i 9i ореrа!iuпi importante репtrч аfасеrеа

trеЬuiе sё fie efectuate imediat;
- rеас!iuпеа ореrаtiчё poate preveni riscuri legale moderate

Beneficiarului се

gi de securitate а

loosd Un incident este estimat са aVand niVelul urgептеl Jo5 lIl uIId 5du

din urmёtоаrеlе cazuri:
- pagubele provocate de incident cresc relativ pulin in timp;

.activitё!ile9iopera!iunileafectatenutrebuiecontinuateimediaU
-nuexistёriscurilegale9idesecuritateainformaIieisemnificative.
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incidentul

3.1.2 Raportarea 9i solulionarea incidentelor

оriсе incident аfеrепt serviciilor este rароrtаt de Вепеfiсiаr сёtrе ssc, сопfоrm

procedurilor stabilite la capitolul 2.2 "Reguli de Тпrеgistrаrе а sоliсitёrilоr",

prestatorul va rеасtiопа |а incident.l. 
'..poitate 

de вепеfiсiаr, сопfоrm regulilor din

tabelul de mai jos. Regulile se арliсё pentru perioada оrеlоr de lucru, iп аfаrа оrеlоr de lucru,

solulionarea incidentelbr se va baza ре principiul ,,cel mai bun efort",

Jл o.rall u
I aDelul 5. IYl

:х :::: .

un incident еrtеъrtirплБ ачэпd nivelul impactului "lnalt" Tn una sau mal

multe din urmёtоаrеlе cazuri:

-activitёlilecheiealeBeneficiaruluisuntintrerupte;
_ incidentul este vizibil din exteriorul organizaliei Beneficiarului 9i

аfесtеаzё utilizatori ехtеrпi, reputalia 9i imaginea Beneficiarului;

- ехistё riscuri lеgаlе ýi financiare majore pentru ВепеIi_сiаr;

Un incident еsйъ;й;t са avand nivelul impactului "Маjоr" in una sau

mai multe din чrmЁtоаrеlе cazuri:

- activitёlile importante ale Beneficiarului

cheie sunt desfё9urate cu dificultate;

sunt intrerupte Sau activitёtile

- incidentul а afectat utilizatori interni 9i un пumёr nesemnificativ de

utilizatori externi;
-existёriscurilegaleяifinanciaresemnificativepentruBengficiar;

nivelrrl impactului "Jos" iп uпа sau mai

multe din urmёtоаrеlе cazuri:

- activitёlile interne nesemnificative ale Beneficiarului sunt intrerupte, Sau

activitёlile importante sunt desfё9urate сu dificultate;

-incidentulaafectatdoarutilizatoriinterniaiBeneficiarului.

lMPACT
inolt

Mediu

Jos

Timp max. pentru

corectare а cauzei*
Raportare рrimаrёprioritate

incident

Timpulde reaclie Timpulde
solutionare

8 ore Telefon,
Сritiсё Timpulde reactie al

Prestatorului - imediat;
рДпЁ la 1 оrё

ora ].2 а zilei
urmёtоаrе

Telefon;
sistem service DeskiпаltЁ Timpul de reaclie al

Prestatorului - 15

minute;

3 оrе

24 оrе 5 zile sistem service Desk
Medie Timpul de rеасliе al

Prestatorului - 4 оrе;

З zile ]"0 zile sistem service Desk
Jоаsё Timpul de rеасliе al

Prestatorului - 24 ore:.

NеglijаЬilё Timpul de геасliе al

Prestatorului - 72 оrе)

cel mai bun efort sistem service Desk
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*Nоtё: se арliсё репtrч situa}ia сэпd solulionarea incidentuluiseface рriп aplicarea uпоr

mёsчri de осоlirе.
Prestatorului poate contacta реrsоапа се а raportat incidentul, pentru а preciza

informa}ia оfеritё de Вепеfiсiаr. De comun асоrd cu aceasta, prestatorul poate rеvizui nivelul

impactului gi nivelul urgen}ei sоluliопёrii incidentului. Вепеfiсiаrul аrе de аsеmепеа

posibilitatea са чltеriоr sё rечizчiаsсё clasificarea stаьilitё iпi}iаl. Revizuirea poate fi песеsаrё iп

funclie de рrоgrеsеlе sоlч}iопёrii incidentului.
рrеstаtоrчl va diagnostica cauza incidentului 9i va identifica mёsurilе песеsаrе а fi

intreprinse pentru solu}ionarea incidentului. Ре tot parcursul sоluliопёrii incidentului,

Prestatorul va оfеri iпfоrmаliа Beneficiarului privind progresele fёсutе Тп vederea sоluliопёrii

incidentului.
Рrеstаtоrul pate solicita imрliсаrеа la gestiunea incidentului, а реrsоапеlоr responsabile

ale Beneficiarului. Сопluсrаrеа este песеSаrё in vederea dimiпuёrii impactului incidentului 9i

sоlч!iопёrii operative а acestuia.
Uп incident se сопsidеrё solu|ionat atunci сбпd func|ionalitatea este rеstаЬilitё pentru

Beneficiar, la nivelul stabilit сопfоrm рrеzепtеlоr Reguli. Тп cazul Тп саrе Beneficiarul nu este de

acord cu nivelul de sоluliопаrе а incidentului, poate solicita deschiderea rереtаtё а incidentului.

In caz сопtrаr, incidentul se сопsidеrё inchis.
Toate incidentele rароrtаtе de Beneficiar sunt Tnregistrate in саdrul ssc. prestatorul

Тпсчrаjеаzё Beneficiarul sё rароrtеzе оriсе incident sau suspiciune de incident. Acest fapt va

permite imЬчпёtёlirеа сопtiпuё а niveIului Serviciilor prestate.

iпdаtё се problema dерistаtё va fi rеzоlчаtё, instalarea aplicaliei modificate ре serverul

de produclie va avea loc cu acordul Beneficiarului gi Tn baza unui plan de livrаrе coordonat.

3.1.3 Esca]adarea incidentelor
in cazul Tn саrе чп incident nu poate fi solulionat Тп timpul аgrеаt, Рёrlilе pot escalada

incidentul la uп nivel mai inalt de autoritate - сёtrе Мапаgеrul Suport Clienli. in ultimё iпstапlё,

pot fi fоrmаtе gruрuri de luсrч specializate din раrtеа Prestatorului 9i Beneficiarului, репtru а

gestiona orice aspect ivit in rela}iile diпtrе acegtia.

4 Reguli privind prestare а serviciilor de suport predefinite

4,L Reguli de organizare а lчсrёrilоr conform planului,grafic
planul-pr.ogram, cu iпdiсаrеа tеrmепilоr de efectuare а lчсrёrilоr de mепtепап}ё este

еlаьоrаt de Рrеstаtоr gi арrоьаt de Beneficiar Тп tеrmеп de 30 zile lчсrёtоаrе de la data iпtrёrii

Tn vigoare а contactului, сопfоrm analizei multilaterale efectuate de сёtrе prestator а

Sistemului, la necesitate inclusiv 9i cu angajalii din partea Beneficiarului
planul-program poate fi modificat in funclie de evolulia acestuia 5i aparitia uпоr

necesitýli de dezvoltare suplimentare Тп perioada сопtrасtuаlё cu асоrdul аmЬеlоr рёr}i.
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4,2 Reguli de asigurare а planuluide restabilire

Procedurile de continuitate menite sё asigure posibilitatea restabilirii disponibilitёlii Sistemelor

informatice in situalii de incident чоr fi implementate сопfоrm сеriп!еlоr din tabelul de mai jos.

T-p.il Obi..tiv репtru Restabilire specificat Tn tabelul de mai sus este valabil iп

de luсru. Tn cazul apari}iei situaliilor de incident се au dus la рiеrdеrеа datelor,
perioada оrеlоr
Beneficiarul va

restabili integral datele pierdute de la sursele din copiile de rеzеrчё рrорrii,
ВепеfiсiаruI eSte responsabil pentru аlосаrеа rеsursеlоr песеSаrе оrgапizёrii planului

resta Ьilirе.

de

Nr. Categorie incident planul de геstаьilirе TimpulObiectiv
репtrч Restabilire
(ToR)

Momentulin
Timp репtru
Restabilirii (MTR)

(рiеrdеrеа de
date аdmisё la

momentul
restabilirii)

1. Сёdеrеа
соmропепtеlоr hard

аfеrепtе sistemului
lnformatic.

Ridicarea sistemului ре
echipamentul din

rеzеrча асtiчё Sdandby.

TOR = ].5 minute. MTR = ultima
trа nzaclie
сопfirmаtё.

2, Соruреrеа i пtеgritёlii
datelor din bazele de
date ale sistemului
lnformatic.

Copii de rеzеrчё
incrementale la un

intervalde 15 minute.

TOR = 30 minute. MTR = 15 minute.

з. Alte incidente се pot
afecta
d isponibilitatea
sistemului
lnformatic.

Copii de rеzеrчё
сопfоrm punctelor 1 9i

2 mai sus.

TOR = 2 оrе. MTR = 15 minute.

4. Situa|ii excep|ionale
се pot afecta
disponibilitatea data
сепtrulчi се
gёzduiegte
iпfrаstruсtчrа hard а

sistemului
lпfоrmаtiс.

Copii de rеzеrчё
depline efectuate zilnic,

stocate iп аfаrа data
centrului de Ьаzё.

TOR = 3 zile. MTR = ].5 minute
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5 Reguli privind prestare а serviciilor de dezvoltare

5.1 solicitarea serviciilor de dezvoltare

Solicitarea Serviciilor de dezvoltare se efectueazё doar de Persoana аutоrizаtё din раrtеа

вепеfiсiаri Тп baza unei sоliсitёri сопfоrm regulilor descrise iп capitolul 2.2 "Reguli de

iпrеgistrаrе а sоliсitё rilоr"
Tn rezultatul analizei sоliсitёrii, prestatoru| va соmчпiса planul de solu|ionare cu iпdiсаrеа:

timpului, luсrёrilоr песеsаrе de efectuat, песеsаrul de rеsursе, inclusiv din раrtеа Beneficiarului

9i а costului estimativ сопfоrm tarifelor,

5.2 prestarea serviciilor de dezvoltare

Рrеstаrеа serviciilor de dezvoltare Se va efectua cu арliсаrеа urmёtоаrеlоr reguli:

а) Рrеstаrеа Sеrчiсiilоr se еfесtчеаzё exclusivin baza planului aprobat de Вепеfiсiаr privind

prestarea serviciilor de dezvoltare. 1n caz de necesitate planul de solulionare poate fi modificat,

cu асоrdчl Рёr}ilоr, fapt mentionat iп noul рlап, саrе va соп|iпе rеfеriпtа la planul initial.

Ь) Uп Serviciu de dezvoltare se сопsidеrё prestat iп momentul сопfiгmёrii ассерtёrii solutiei

de сёtrе Реrsоапа responsabilё din раrtеа Beneficiarului.
с) Termenul de рrеstаrе а serviciului de dezvoltare include doar timpul necesar

Prestatorului соlесtЁrii informa}iei, dосчmепtёrii, analizei 9i рrеstёrii nemijlocite а serviciului 9i

poate fi diferit de intervalul de timp total dintre momentul enun}ului acestuia 9i ассерtёrii

rezultatului, dаr пч mai mult de 2 luni.

d) Neacceptarea rezultatului de сёtrе Вепеfiсiаr nu este considerat motiv pentru tarifare

sчрlimепtаrё sau mоdifiсаrеа planului de solulionare dасё п-аu fost modificate condi}iile

iniliale ale solicitёrii (fоrmчlаrеа problemei 9i rezultatul solicitat) sau dасё iп procesul de апаlizё

nu S-a identificat necesitatea еfесtuёrii unor luсrёri suplimentare.

е) Тп cazul пеаlосёri iп termenii аgrеа}i а resurselor песеsаrе din раrtеа Beneficiarului

termenul de solulionare Se mаjоrеаzё cu timpul respectiv, aplicЭndu-se duрё caz репаlitёlilе

рrечёzчtе de contract.
f) Prestatorul va asigura ехесчtаrеа luсrёrilоr de еlаЬоrаrе а fчпсliопаlitёlilоr suplimentare,

in baza uпоr рrосеdчri gепеrа| rесUпоSсчtе 9i acceptate 5i а standardelor аgrеаtе de Beneficiar,

!iпбпd cont 5i de ultimele сеriп!е Tn materie de еlаьоrаrе, 9i calculate iп baza tarifelor

convenite de рёrti.
g) Prestatorul, рrеаlаЬil рrеdёrii сёtrе Вепеfiсiаr, va asigura testarea fuпс}iопаlitёlilоr

suplimentare (ре sеrчеrчl de testare), сопfоrm сеriп}еlоr si condiliilor inaintate de Beneficiar,

саrе se чоr сопsеmпа рriп proces-verbal. pentru а testa funclionalitatea suрlimепtаrё solicitatё

de Вепеfiсiаr, acesta din чгmё va asigura mediul software 9i hardware, саrе va corespunde

exact cu sistemul rеаl 9iva asigura acces liber prestatorului, рrесчm 5i va oferi instrumente de

testare песеsаrе.
h) prestatorul va prezenta репtrч fчпс!iопаlitё!ilе suplimentare rеаlizаtе, urmЁtоаrеlе

livrabile саrе чоr corespunde сеriп!еlоr Ordinului пr. 78 din 01.06.2006 cu рrivirе la арrоЬаrеа

rеglеmепtirii tehnice "Рrосеsеlе ciclului de чiа!ё al software-ului" RT 38370656 -002:2006,

inclusiv:
- Рrоiесtul tehnic al sistemului actualizat (in limba rоmбпё);
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_ Ghiduladministratoгului actualizat (Tn limba rоmбпё);

- Ghidul utilizatoru|ui (iп limba rоmЭпё);

- codul sчrsё actualizat (ре рчrtёtоr magnetic - cD) iп dочё ехеmрlаrе, cu toate

bibliotecile gi instrumentele песеsаrе соmрilёrii componentelor sistemului;

- дсtчl de рrеdаrе in exploatare industrialё (in limba rоmЭпё).

i) Beneficiarul este iп drept sё verifice (testeze) funclionalitёlile suplimentare ale

sistemului, predate de сЁtrе Рrеstаtоr, Tn conformitate сч рrосеdurilе statuate iп contract.

j) tпtеgiагеа fчпсliопаlitёlilоr suplimentare iп sistemul rеаl se vа face doar de сёtrе

spЁciatistii Beneficiarului,ýi/sau dоаr cu арrоьаrеа acestora. Responsabilitatea pentru

fчпсliопаrеа sistemului rеаl о va purta Benefeciarul.

k) Beneficiarul 9i prestatorul se vor obliga sё se informeze rесiрrос despre оriсе mоdifiсёri

aduse sistemului at1t рriп fuпсliопаlitёlilе suplimentare integrate, cTt 9i рriп alte mоdifiсёri cum

аr fi dаr fёrё а se limita la cele de administrare а sistemului (gazduire ре Sеrvеrе, adrese lP,

rеsчrsе hаrdwаrе alocate etc.

l) lпfоrmаrеа Se va face iп scopul excluderii чпоr lacune iп соmuпiсаrе се va putea periclita

buna fчпс!iопаrе а sistemului.

6 Alte cerinte 9i reguli privind prestarea serviciilor

6.1 Reguli fа}Ё de procesul de aplicare а modificёrilor

Prestatorul poate, la necesitate, implementa mоdifiсёri de iпfrаstruсturё sau funclionale

aferente sistemelor informatice SupuSe mentenantei.

Fiесаrе acliune de modificare а codului sursё, cu excep}ia сеlоr urgente, neefectuarea imеdiаtё

а сёrоrа poate duce la indisponibilitatea Sеrчiсiilоr sau poate afecta funclionarea acestora, va fi

сооrdопаtЁ in ргеаlаЬil cu Вепеfiсiаrчl..

репtrч fiесаrе luсrаrе de modificare va fi elaborat planul de арliсаrе а mоdifiсёrilоr саrе va

include:
t. Dеsсriеrеа mоdifiсёrilоr aplicate 9i componentele afectate.

2.Planul detaliat de efectuare а lчсrёrilоr сч iпdiсаrе: tеrmепilоr, conSecutivitatea, ac}iunile

gi реrsоапеlоr responsabile, lista 9i localia чеrsiчпilоr noi, planul de efectuare а copiilor

de rеzеrчё, activitё}ile de testare а succesului арliсёrii mоdifiсёrilоr.

з. Рlапul de rеzеrчё Tn caz de insucces саrе conIine algoritmul de rеvепirе la versiunea

апtеriоаrе, restabilirea sistemului informatica din backup, sau solu}ie аltеrпаtivё de

asigurare а disponibilitёlii serviciilor ре perioada sоluliопёrii incidentului.

дсеstе mоdifiсёri pot necesita testarea рrеаlаЬilё implementёrii Тп mediuI de produclie.

prestatorul va notifica cu 5 zile Тп avans despre necesitatea еfесtuёrii testelor iп mediul de

testare gi va comunica Рlапчl de testare Beneficiarului

Beneficiarul este responsabil sЁ participe la testele ini}iate de prestator, сопfоrm planului de

teSta rе.
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репtru mепliпеrеа nivelului agreat al serviciilor, prestatorul va efectua luсrёri de modificare а

sistemului informatic. Tipul lчсrёrilоr de respective 9i angajamentele Prestatorului privind

notifica rеа Beneficiaru l ui,

stabilite iп tabelul de mai j

ш.rёriь d. apl'"a,= а modiiicarilor чоr fi efectuate de сёtrе prestator cu impact minim asupra

parametrilor de func|ionalitate 9i disponibilitate а serviciilor.

Tn cazul apariliei neconcordan[ei specificaliei func!ionale, Prestatorul se оЬligё sё

notifice in scris cu рrеzепtаrеа descrierii detaliate а soluliilor PentrU iПlёturаrеа

neconcorda ntei,

6,2 Documenta}iatehnicё
prestatorul mеп!iпе iп stare асtuаlё documenta!ia tеhпiсё аfеrепtё sistemelor informatice.

Documenta!ia con!ine sufiсiепtё iпfоrmа!iе pentru са оriсе echipa de dezvoltatori soft

/administratori terli sё роаtё рrеluа serviciile de mепtепапlё,

Prestatorul Va notifica Beneficiarul despre noile versiuni 9i mоdifiсёri|е importante, la

documentalia tеhпiсё аfеrепtё sistemelor informatice dеstiпаtё Beneficiarului.

da si drlrata acestor itesunt tabelul de m

Tipul lчсrёrilоr Notificare
Beneficiar

Condilai de iniliere РеriоаdЁ 9iduratё
lчсrёri

Modificёri miпоrе се пu

iпfluеп}еаzё nivelul
serviciilor

Culziin
рrеа la bil,

Planulde aplicare а mоdifiсёrilоr

aprobat de Вепеfiсiаr
Рrеzеп!а specialigtilor cheie се

аsigчrё administrarea
соmропепtеlоr sistemului
informatic

sunt efectuate iп afara

оrеlоr de lucru, Durаtа

acestor lчсrёri пч ча

dерёяi 4 оrе.

Моdifiсёri mаjоrе се

песеsitё орrirеа iпtеgrё

sau раr|iаlё а sistemului
informatic sau imрliсё
risсuri de funclionare а

acestu ia

Cu 3 zile ?n

рrеаlаЬil.

Рlапчl de aplicare а mоdifiсёrilоr
арrоЬаt de Вепеfiсiаr.
Raportul de testare арrоЬаt de

Beneficiar.
Рrеzеп!а speciali5tilor cheie се

аsigurё аdmiпistrаrеа
componentelor sistemului
informatic.

sunt efectuate iп аfаrа
оrеlоr de lucru. Durata

acestor lчсrЁri пч va

dерё;i 24 ore.

Lчсrёri urgente,
neefectuarea imеdiаtё а

сёrоrа poate duce la
indisponibilitatea
Serviciilor sau poate
afecta func}ionarea
acestora.

cu notificarea
imediat се а

арёrut
necesitatea
initierii lоr.

Рrеzеп!а specialigtilor cheie се

аsigurё administrarea
соmропепtеlоr sistemuIui
informatic.

pot fi efectuate Tn orice

реriоаdё. Durata
acestora nu va dерё;i 2

оrе. Toate acliunile 9i

deciziile intreprinse чоr

fi comunicate
Beneficiarului.

22



6.3 Mediul de test
pentru efectuarea tеstёrilоr funclionale а sistemului lnformatic supus mentenan!ei, prestatorul

рчпе la dispozi}ia Beneficiarului un mediu de test, Mediul de test va putea fi utilizat de

вепеfiсiаr iп чrmёtоаrеlе cazuri:

_ La араriliа unor рrоЬlеmе semnificative in mediul de producfie. Tn aceste situa}ii,

utilizarea mediului de testare poate fi solicitatё аtэt de Вепеfiсiаr, cAt 9i de Рrеstаtоr;

- La implementarea mоdifiсЁrilоr importante репtru sistemele informatice supuse

mentenantei 9i testarea lоr рrеаlаьilё ре mediul de test

Ассеsаrеа sistemelor informatice iп mediul de testare se face Тп Ьаzё de сапаlе securizate рriп

autentificarea similаrё cu mediul de produc}ie,

6.4 Solulionareadivergenlelor
оriсе divergenle ivite intre Рёrli чоr fi solulionate cu efort соmuп 9i рriп strАпsё

сопlчсrаrе iпtrе Рёrli. |n acest Scop, Vоr fi aplicate urmёtоаrеlе reguli:

1) Рёr}ilе vor fоrmа чп grчр comun de lчсrч Тп scopul sоluliопёrii divergentelor. De

соmuп асоrd, iп grupul de lucru pot fi accepta}i reprezentan}i ai рёrlilоr ter}e, inclusiv: ехреr}i

independen}i.
2| La necesitate, рёrlilе чоr рrеgёti рrоЬеlе еlесtrопiсе relevante репtru aspectele се au

devenit obiect de diчеrgеп!ё.
з) Grupul de lчсru se va convoca 9i va ехаmiпа subiectul divergen}elor 9i рrоЬеlе

existente la subiect. Рёrlilе vor aplica рrечеdеrilе Contractului 9i prezentele Reguli iп scopul

сlаrifiсёrii tuturor aspectelor disputate ýi identificйrii unei solulii echitabile pentru divergenlele

ivite. Тп acest Scop, pot fi ascultate, sau ob}inute iп scris, opiniile mеmЬrilоr ехtеrпi, convoca}i

in grupul de luсru, precum gi rezultatele de ехреrtizё ale рrоьеlоr electronice existente.

4) concluzia grupului de lucru va fi fiхаtё iп baza unui proces - чеrьаl, semnat de

membrii grupului de lucru din раrtеа аmЬеlоr рёrti,
ldentificarea unei solulii echitabile pentru ambele Рёr!i, iп limite angajamentelor asumate

ale Рёr}ilоr, este рrеfеrаЬilё iП toate situa}iile de divergen}ё. Тп cazul in саrе о asemenea solu}ie

nu poate fi identificatё, рёrlilе vor aplica рrечеdеrilе contractului репtru solu}ionarea litigiilor.

6.5 Raportareaprivindnivelulserviciilor
рёrlilе чоr opta pentru prestarea trапsраrепtё а sеrчiсiilоr. Tn acest scop, prestatorul va

prezenta cu regularitate Beneficiarului rароаrtе privind continutul 9i nivelul serviciilor acordate.

Beneficiarul va formula рrорuпеri privind conlinutul rароаrtеlоr de monitorizare а serviciilor.

structura гароаrtеlоr respective este stabilitё de prestator.

Rapoartele prezentate, regularitatea 9i modalitatea de prezentare а acestora, este

stabilitё in tabelul de maijos.
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Tip raport Continut Destina!ie Regularitatea

Raport
privind
volumul
serviciilor

Tipul sоliсitёrii, durata
sоluliопЁrii gi tarifele
aplicate.

Raportul este prezentat iп
scopul аsigurёrii
trапsраrепtеi privind

рrеstаrеа Sеrчiсiilоr la

nivelul agreat de
Prestator.

Lunar, in fоrmё
еlесtrопiсё. La

solicitarea
Beneficiarului, ре
suport de hЭrtiе.

Raport
privind
solicitёriIe
de
modificare

Рrорчпеrilе de
modificare а serviciilor

Raportul este prezentat iп
scopul аsigчrёrii
transparentei dеzчоltёrii
Sl F.

Lчпаr, in fоrmё
еlесtrопiсё. La

solicitarea
Beneficiarului, ре
suport de hбrtiе.

Rароrt

privind

nivelul

serviciilor.

Nivelul de disponibilitate

а sistemului, iпtrеrчреri
planificate, i ncidente

rароrtаtе, solicitёri de

Suport.

Raportul este prezentat iп

scopul аsigчrёrii

transparen}ei privind

рrеstаrеа serviciilor la

nivelul agreat de

Prestator.

Lчпаr, Тп fоrmё

еlесtrопiсё,

disponibil in

sistemulservice
Desk. La solicitarea

Beneficiarului, ре
suport de hёrtiе.

6.6 Securitateainformatiei
Рёr|ilе аgrееаzё de соmuп асоrd sё conlucreze gi sё соореrеzе iп чеdеrеа gestiunii proactive а

risсчrilоr de securitate а informa!iei се pot afecta serviciile prestatorului 9i sistemele

Beneficia rч l u i, dependente de serviciile Prestatoru lu i,

prestatorul este responsabil pentru securitatea tеhпоlоgiсё 9i fuпс}iопаlё а sistemelor

informatice supuse mentenan}ei, iп limitele sаrсiпilоr de mепtепап!ё indeplinite.

Beneficiarul este rеsропsаЬil репtru utilizarea sесurizаtё а serviciilor oferite de Prestator,

Tn cazul unui incident de securitate а iпfоrmа!iеi, раrtеа се а constatat incidentul va notifica

imediat 5i сеаlаltё раrtе, dасё aceasta poate fi de asemenea аfесtаtё de incident, Рёrtilе vоr

сооrdопа mёsчrilе песеsаr а fi Tntreprinse iп scopul dimiпuёrii impactului incidentului 9i

sоlч!iопёrii acestuia.

La solicitarea Beneficiarului, Presatorul va intreprinde acliunile de rigоаrе iп scopul соlесtёrii 9i

сопsеrчЁrii рrоЬеlоr се pot fi песеsаrе la investigarea incidentului 9i la рrоЬаrеа juridiсё а

rеsропsаЬilitё}ii pentru incident. in acest scop, Prestatorul, la solicitarea Beneficiarului, poate

efectua:
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- Соlесtаrеа 9i сопsеrчаrеа fi;iеrеlоr log се conlin informalia privind accesul la nivelul

componentelor de rе!еа;

- Efectuarea copiilor de rеzеrчё depline pentru sistemele informatice supuse

mentenan!ei, stосаrеа acestora iп condilii се аsigurё integritatea сорiilоr de rеzегvё

efectu ate;

- Тпtосmirеа рrосеsеlоr - чеrЬаlе cu раrtiсiраrеа а cel pu!in З speciali9ti din раrtеа

Рrеstаtоrulчi, privind efectuarea copiilor de rеzеrчё. Рrеzеп!а rерrеzепtап!ilоr

Beneficiarului este sоliсitаtё;

- Меп!iпеrеа fоrmаlё а Registrului privind delinerea рrоЬеlоr conservate (chain of

custody).

Duрё sоlu!iопаrеа unui incident de securitate, рёr!ilе чоr intocmi rароаrtе individuale

privind gestiunea incidentului. De соmuп асоrd чоr intocmi un рlап de acliuni репtru

рrечепirеа rереtёrii incidentelor similare,
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