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PM - uz public
Capitolul I - Date generale cu privire la entitatea contractanta

1. Denumirea entitiii contractante: LS. ,Posta Moldovei”

2. IDN0O: 1002600023242
3. Adresa: Municipi hisina . Stefan Cel Mare si Sfant, nr. 1 R

4. Numirul de telefon oficial al entitaii contractante: +373 (22) 251-233

5. Adresa de e-mail oficiala a entitatii contractante: cancelaria@posta.md

6. Pagina web oficiald a entitatii contractante: www.posta.md

7. Tipul entitafii contractante §i obiectul principal de activitate:
o intreprindere de stat la autogestiune, servicii postale si financiare;
e Activitati i i iciilor le.

8. Date de contact in cadrul procedurii de achizitie:
e Nume: Victor IVANOV
o Nr.de contact: +373 (61) 119-154
e Adresa de e-mail: victor.ivanov@posta.md, grup.achizitii@posta.md.

Capitolul II - Date generale cu privire la procedura de achizitie

1. Procedura de achizitie este realizata sub incidenta actului normativ: Legea 74 din
21.05.2020 privind achizitiile in sectoarele energeticii, apei, transporturilor si serviciilor postale;

2. Obiectul achizitiei: Servicii de mentenant3, administrare si dezvoltare a paginii web cu cabinete
personale (www.posta.md);

3. Valoarea estimata: 3 240 000,00 MDL (fard TVA);

4. Cod CPV: 72200000-7 - Servicii de programare si de consultantd software;

5. Criteriu de evaluare aplicat: cel mai mic pref;

6. Procedura de achizitie sectoriala aplicata: Licitatie deschisa;

7. Conditii de achitare: 30 de zile din data semnirii facturilor si a actelor de predare primire;

Capitolul III - Alte informatii relevante:

1. Entitatea contractantd va utiliza (dupd caz) motivele de excludere prevazute la art. 19 din Legea
nr. 131/2015 privind achizitiile publice;

2. Oferta va fi intocmitd clar, fara corectiri, in limba romana, cu semnitura electronica a
Ofertantului sau a persoanei imputernicite. fn cazul in care oferta este semnatd si depusa de o
persoand imputernicita, ofertantul va prezenta si procura sau alt document care confirmi aceasta
imputernicire;

3. Completarea defectuoasd a formularelor anexate in cadrul procedurii de achizitie poate fi
considerati ca neindeplinirea criteriilor de calificare si selectie si respectiv va atrage respingerea
ofertei ca fiind necorespunzatoare;

4. Cerintele specificate sunt minime si obligatorii. in acest sens, orice ofertd care prezintd bunuri cu
caracteristici tehnice inferioare celor prevazute sau care nu satisfac cerintele minime indicate in
prezenta anexd, va fi respinsa ca neconforma;

5. Prezenta anexd face parte integrantd din documentatia de atribuire si constituie ansamblul
ceringelor minime pe baza cdrora ofertantul va elabora oferta pentru livrarea bunurilor mengionate.

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, férd a avea fn prealabil
consimgamdntul nostru scris, este strict in terzisd si poate fi ilegald
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Capitolul IV - Caietul de sarcini:

1. OBIECTUL

Prezentul proiect vizeazd procedura de prestare a serviciilor de ajustari i mentenantd post-
implementare pentru sistemul informatic "Portalul Posta Moldovei”, incluzind procedurile de
modificare si mentenanta a Solutiei Software in stare functionald si operabila excelentd cu un cost
ce nu va depasi suma de 3 240 000,00 lei, (fara TVA).

2. DESCRIERE GENERALA A SISTEMULUI INTEGRAT "POSTA MOLDOVEI"

Fiind cel mai mare operator de profil din Moldova, intreprinderea oferd un larg spectru de
servicii postale si financiare pe intreg teritoriul tarii, dispunénd de o retea teritoriald de aproape
1200 de oficii si agentii postale si prestand servicii postale cetdtenilor in mai mult de 1500 localitati
ale tarii.

Portalul Posta Moldovei este o platforma on-line care permite utilizatorilor accesul la informatii
privind serviciile oferite, accesul la serviciile electronice prestate, posibilitate de procurare a
produselor Postei Moldovei cu achitare on-line, etc.

3. LISTA ACRONIMELOR
ACRONIM DESCRIERE

PM Posta Moldovei

PPM Portalul Postei Moldovei

Secure Hyper Text Transfer Protocol reprezinté protocolul HTTP
incapsulat intr-un flux SSL/TLS care cripteazd datele transmise de la
un browser web la un server web, cu scopul de a se oferi o
identificare criptati si sigurd la server.

Simple Object Access Protocol este o specificatie a protocolului de
SOAP mesagerie pentru schimbul de informatii structurate in
implementarea serviciilor web.

Transmission Control Protocol este un protocol folosit de obicei de
aplicatii care au nevoie de confirmare de primire a datelor.

TCP Efectueazi o conectare virtuald full duplex intre doud puncte
terminale, fiecare punct fiind definit de citre o adresa IP si de cdtre
un port TCP

Web Services Description Language limbaj bazat pe XML ce ofera un

HTTPS

WanL model de descriere a serviciilor web
Extensible Markup Language (XML) este un meta-limbaj de marcare
XML proiectat in scopul transferului de date intre aplicatii pe internet,
descriere structura date.
SI Sistem Informational

4, IMPLEMENTAREA SISTEMULUI ,POSTA MOLDOVEI" PERMITE SA SE ATINGA

URMATOARELE OBIECTIVE:

4.1. PPM trebuie sa asigure accesul persoanelor interesate la informatii privind serviciile oferite
de ciitre Posta Moldovei in form3 simpla si intuitivd pentru utilizatorii sistemului n trei limbi
(roman, rusa si engleza).

4.2. PPM trebuie si asigure utilizatorilor externi servicii electronice prestate de cdtre Posta
Moldovei in regim on-line.

4.3. PPM trebuie si asigure platforma de cumpdirare a produselor Postei Moldovei prin platforma
de eShop.

4.4. PPM trebuie si asigure utilizatorilor posibilitatea de comanda online a marcilor postale
personalizate.

4.5. PPM trebuie si asigure utilizatorilor posibilitatea de achitare on-line a facturilor.

4.6. PPM trebuie si automatizeze procedura de curierat atit pe parte de solicitan{i, ct si pe parte
de prestare servicii de citre [.S "Pogta Moldovei”.

4.7. PPM trebuie si asigure utilizatorilor posibilitatea de abonare la presa periodica in regim on-
line.

4.8. PPM trebuie si asigure utilizatorilor posibilitatea de comanda on-line a expedierii trimiterilor
postale atat nationale, cat si internationale (scrisori, colete, etc).

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, fard a avea fn prealabil

consimgdmantul nostru scris, este strict interzisd §i poate fi ilegald
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4.11.

4.12.

4.13.

PM - uz public

PPM trebuie si asigure utilizatorilor inregistrafi prezenta cabinetelor personale pentru
persoanele fizice si juridice, prin intermediul cirora si se poatd executa comenzi de serviciu,
monitorizarea livririlor si pastrarea istoricului serviciilor finalizate.

PPM trebuie si asigure administratorii sistemului cu mecanisme de monitorizare a tuturor
actiunilor utilizatorilor.

PPM trebuie si asigure administratorii sistemului cu mecanisme de management a
clasificatoarelor.

PPM trebuie s3 asigure administratorii sistemului cu posibilitate de management a paginilor
informationale.

PPM trebuie s asigure posibilitatea de afisare, in compartimentele respective, a cabinetului
personal, a mijloacelor financiare ale utilizatorilor pe conturile Postei Moldovei, care sunt
inregistrate si prelucrate in sistemele respective, atit existente, cat si implementate ulterior.

5. BENEFICIILE ARHITECTURII SELECTATE:

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

Sistemul poate rula in conditii de maxima performanti pe sisteme de operare Linux,

Windows sau OSX.

Sistemul dispune de o arhitecturd modulara si de un API destinat dezvoltdrilor ulterioare.

Aceasta permite implementarea de noi functionalitati prin dezvoltarea de noi module si

integrarea lor. Noile module vor avea la dispozitie toate metodele sistemului precum si un

mecanism de hook-uri, care le va permite interactiunea cu diferite evenimente din cadrul

acestuia. Toate metodele expuse prin intermediul API-ului sunt documentate astfel, Tncat

dezvoltirile ulterioare ale sistemului sa fie foarte facile.

Pe langd API-ul pus la dispoziie, sistemul expune servicii web standard (SOAP, XML-RPC,

REST). Acestea pot fi accesate de orice aplicatie externa care va avea permisiunile necesare

conectarii la acestea.

Continutul aplicatiei confine cAmpuri specifice i configurabile. Administratorul sistemului

poate configura aceste cimpuri din interfata de administrare si poate configura modalitatea

de afisare a acestora.

Sistemul este “web based”, detinind in mod nativ functionalitatea de marire si micgorare a

textelor si imaginilor din cadrul acesteia. Accesul in sistem se face prin intermediul unui

browser Web si nu necesitd instaldri suplimentare pe maginile client. Sistemul este

compatibil cu urmatoarele browsere fard a necesita instalarea unor programe suplimentare:

5.5.1.Edge (disponibil pe sistemele de operare Windows si Windows Mobile);

5.5.2.Firefox (disponibil pe sistemele de operare Windows, Windows Mobile, Linux, Android,
08X);

5.5.3.Chrome (disponibil pe sistemele de operare Linux si Windows);

5.5.4.Safari (disponibil pe sistemele de operare 05X, Windows si i0S).

Sistemul este optimizat si poate rula in conditii de maxima performanta pe sisteme de tip

desktop, pe laptop/notebook, pe orice tip de telefon tip SmartPhone, pe iPhone, pe iPad, sau

pe orice tip de tablet.

6. TEHNOLOGII SI LIMBAJE DE PROGRAMARE

Nr.

IDENTIFICATOR DESCRIERE CERINTA

A. HIBRID (API MONOLIT + MICROSERVICII)

B. PLATFORMA DE CONTAINERE: DOCKER

C. VERSIONARE CODULUL: GIT

D. CI/CD: GITLAB CI/CD

E. DEPLOYMENT AUTOMATION: ANSIBLE

F.LOG SYSTEM: GRAYLOG

G. REPOSITORIUL DE IMAGINI DOCKER: GITLAB REPOSITORY

H. TRACKING-UL ERORILOR: SENTRY

L INSTRUMENTUL DE MONITORIZARE A SERVERELOR: MONIT DEMON
]. WEBSERVER : NGINX

INFRASTRUCTURA

A. LIMBAJUL DE PROGRAMARE PYTHON3, DJANGO DRF (DJANGO REST
FRAMEWORK);

B. COMUNICAREA CU API: JSON

C. LOGIN §I AUTORIZARE: JSON WEB TOKENS (JWT)

BACK-END

3

FRONT-END LIMBAJ DE PROGRAMARE: JAVASCRIPT

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, fdrd a avea in prealabil

consimgdmantul nostru scris, este strict interzisd si poate fi ilegald
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Nr.

IDENTIFICATOR DESCRIERE CERINTA

FRAMEWORK: REACT]S
Ul FRAMEWORK: Ul KIT PENTRU INTERFETELE UTILIZATORILOR

7. CERINTE PRIVIND MENTENANTA SISTEMULUI INFORMATIC "POSTA MOLDOVEI"

7.1. Scopul clientului
7.1.1.Scopul Clientului se referi la mentinerea si modificarea Solutiei Software ce-i apartine,
intr-o stare operabild in care aceasta sa poatd indeplini functiile impuse.
7.1.2.Clientul informeaza Furnizorul, ci define calitatea de proprietar/titular al drepturilor
patrimoniale autor in privina Solutiei Software:
7.1.2.1. Portalul Posta Moldovei - Solutie Software tip Aplicatie Web, al cérei scop
de bazi este automatizarea si digitizarea proceselor aferente de comanda si
procesarea comenzilor serviciilor postale, in continuare ,Solufia Software” sau
JSoft”.
7.2. Obiectiv
7.2.1.Pentru atingerea Scopului specificat mai sus, Clientul determina realizarea
urmadtoarelor obiective:
7.2.1.1. Corectarea, modificarea sau ajustarea Solutiei Software prin intermediul
tichetelor create in SEM.
7.3. Cerinte
7.3.1.Clientul stabileste urmitoarele exigenfe referitor la furnizarea Serviciilor de
Mentenant3 si Suport, realizatd sub forma de Mentenanta coretiva si adaptiva:
7.3.1.1. Totalitatea activitafilor indreptate in vederea atingerii Scopului stabilit,
urmeazi a fi realizatd conform regulilor stabilite in seciunea dedicata Planului
de Implementare din Anexa Tehnica.
7.4. Livrabil
7.4.1.Clientul, urmare beneficierii de Servicii contractate, va recepfiona urmdtoarele
livrabile:
7.4.1.1. Solutia Software mentinuti intr-o stare operabila si functionala.
7.4.1.2. Ajustarea sau modificarea Solutiei Software conform cerinfelor Clientului
stipulate in tichetele din SEM.
7.5. Criteriile de acceptare
7.5.1.Serviciile de Mentenanta si Suport se considerd acceptate §i livrate corespunzator:
7.5.1.1. Problemele functionale - defectele ce afecteaza operabilitatea si
functionarea Solutiei Software, raportate de Client au fost inlaturate/corectate
de citre Prestator.
7.5.1.2. Ajustarea sau modificarea Solutiei Software conform cerintelor Clientului
stipulate in tichetele din SEM a fost executata de catre Prestator.
7.6. Prestarea serviciului
7.6.1. Prestatorul si Clientul stabilesc ca Cerintele Clientului vor fi realizate sau indeplinite In
conformitate cu prezentul Plan de Implementare descris in prezenta sectiune.
Nr. TERMENI DEFINITIE ABREVIERE
Rezultat intangibil al creatiei intelectuale, ce se prezintd
ca o combinatie de instructiuni specifice unui limbaj de
programare sub forma de Cod Sursa gi/sau Cod Obiect,
1 | SOLUTIA SOFTWARE | grupate in unul sau mai multe componente ce
interactioneaza reciproc si permit Computerului sau
unui Sistem de Calcul analogic sd execute 0 anumita
functie sau s indeplineascd un scop.
: SERVICII DE Formi de realizare a Serviciului IT furnizat de Prestator,
2 | MENTENANTA §I ce se referd la un ansamblu de activitii tehnico-
SUPORT organizatorice, intreprinse fn scopul asigurdrii

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, fard a avea fn prealabil

consimgdmantul nostru scris, este strict interzisd si poate fi ilegald
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Nr. TERMENI

DEFINITIE

ABREVIERE

functiondrii Solutiei Software in parametrii normali,
ajustarii ca urmare a problemelor si disfunctionalitagilor
detectate sau a necesitatilor de perfectionare al Solutiei
respective.

Mentenanta Coretiva
si Adaptiva

Formai de realizare a Serviciilor de Mentenant{a §i
Suport, prin care se aduc modificdri asupra Solutiei
Software detinute de Client pentru a rdspunde unor
cerinte noi din partea Clientului sau utilizatorilor
sistemului respectiv, ce ar putea reprezenta:
extinderi/adaptiri/modificari ale unor functionalitati
existent, inclusiv corectarea problemelor de functionare
- defecte.

4 | PROIECT

Serie de activititiorganizate aferent Serviciului
Mentenanta si Suport, avdnd ca scop realizarea
obiectivului sau a unui set de obiective prestabilite.

5 | LIVRABIL

Rezultatul sub forma unui activ tangibil (corporal)
si/sau intangibil (necorporal) produs in cadrul
proiectului de mentenanta.

ECHIPA
PROIECTULUI

Persoanele delegate si investite de Parti, cu drepturi,
atributii si responsabilitati aferente furnizarii serviciilor
de mentenanta si suport, care sunt grupati in Echipa
Tehnicd si Echipa Clientului.

7 | ECHIPA TEHNICA

reprezinti echipa Prestatorului, gestionatd de
Managerul de Proiect, care este investitd cu atributii si
responsabilitati nemijlocite in prestarea si gestionarea
Serviciilor de Mentenanti corectiva si adaptiva,
constituiti de specialigti cu capacitdgi tehnice
profesionale diferite aferente Tehnologiilor
Informationale.

8 | ECHIPA CLIENTULUI

Echipa delegati de Client, gestionatd de Managerul de
Proiect al Clientului, imputernicitd cu drepturi si
atributii in vederea solicitarii gi gestiondrii Serviciilor de
Mentenanti corectivi si adaptiva furnizate de Prestator.

SISTEM
9 | ELECTRONIC
MENTENANTA

Sistemul de comunicare electronic, prin intermediul
ciruia Clientul sesizeazi Prestatorul cu privire la
problemele si/sau defectele identificate in raport cu
functionarea Solutiei Software §i monitorizeaza
solutionarea si executarea unui Tichet.

SEM

10 | TICHET

Cererea - solicitarea Clientului adresatd Prestatorului
prin intermediul SEM, cu privire la problema sau
defectul identificat de acesta in raport cu functionarea
Solutiei Software, pe care Prestatorul are sarcina sa o
remedieze/inliture conform conditiilor si termenelor
specificate In prezenta anexd tehnicd.

11 | KANBAN BOARD

Instrumentul principal din SEM, sub forma unui tabel
grupat fn mai multe coloane, care permite vizualizarea
statutului si progresului de solutionare a Tichetului.

12 | COMENTARIU

Un element functional din SEM care permite
interactiunea dintre Client si Prestator, privind
informarea reciproci despre anumite incidente gi/sau
necesitatea realizdrii unor actiuni in procesul de
solutionare a Tichetului (ex. acceptare, respingere,
informatii suplimentare etc.).

Elementul vizual din Kanban Board unde sunt
inregistrate si sortate, dupa prioritate, Tichetele

13 | BACKLOG Clientului, in urmatoarele liste de sarcini: Backlog sau
Mentenanta.
Elementele vizuale din Kanban Board, sub forma unor
14 | COLOANA coloane care reflecti etapa sau statutul actual al

Tichetului in procesul de solutionare al acestuia, §i

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, fird a avea in prealabil
consimgdmdntul nostru scris, este strict interzisd §i poate fiilegald
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Nr.| TERMENI | DEFINITIE ABREVIERE

anume: To Do; In Progress; Development Env,; Test
Env; Approved b Tester si Done.

. Coloana din Kanban Board care indica faptul c Tichetul
15

TO DO din Backlog a fost Analizat §i preluat de Echipa Tehnica

tn vederea planificdrii executarii acestuia.
. IN PROGRESS

Coloana din Kanban Board ce indica faptul ci Tichetul,
16 se afla in proces de solufionare in vederea remedierii
sau inlaturarii Tichet-ului plasat de citre Client.

Coloana din Kanban Board care indicd cd Tichetul a fost
solutionat de catre Echipa Tehnicé, dar solutia este
TEST ENV.
APPROVED BY

stocatd pe Mediul de Dezvoltare.
Coloana din Kanban Board care indica faptul ci Tichetul
solutionat este plasat/implementat pe Mediul de

Testare si este pregatit pentru a fi testat si verificat.

TESTER
21 | TICHET TAG

la fel poate duce alte note informative pentru Echipa
Proiectului.
Tag-ul ce caracterizeaza ca Tichetul Clientului va fi
22 | EXPRESS solutionat conform regulilor gi conditiilor stabilite de
Mentenanta Express.
m Stare a Tichet-ului care reprezintd finalizarea si

Coloana din Kanban Board care indica faptul ca Tichetul
scoaterea tichetului din fluxul de solutionare.
TIMP DE REACTIE

DEVELOPMENT ENV. Dev Env.

combinatii de cuvinte care califici Tichetul dreptun
Change Request sau solutionarea acestuia conform
regulilor §i conditiilor stabilite in Mentenanta Express,

TAG

a trecut cu succes procesul de testare si acceptare finala
de citre Client, pentru a putea fi plasat in Mediul de
Productie (Live).
Coloana din Kanban Board care indica faptul cd Tichetul
a fost solufionat corespunzator de citre Echipa Tehnicd
i este plasat in mediul de productie.
Perioada de timp cuprinsa intre momentul credrii de
citre Client a Tichetului, §i momentul preludrii acestuia
de citre Echipa Tehnicd in vederea analizei acestuia.
Perioada de timp, cuprinsd intre momentul plasdrii
Tichetului in coloana To Do, pand in mpmentul plasarii
acestuia in coloana Done, inclusiv, din Kanban Board.

Modalitate speciald de livrare a Serviciilor de
Mentenanid §i Suport, caracterizati prin faptul ca
congine derogdri si exceptii dela regulile §i conditiile de
desfasurare/livrare a Mentenantei corectiva si adaptiva,
fiindu-i aplicat un pre special de livrare.

PERIOADA DE
EXECUTIE

MENTENANTA

Informatia aditionala atagata unul Tichet sub forma unei
Mediu sau cadru compus din echipamente hardware
(server, statie de lucry, cloud, etc.) si componente de
nivel logic (sistem de operare, Server bazi de date, web
browser si alte instrumente software) destinat separat
activitatilor aferente dezvoltirii software (Mediul

Dezvoltare), testérii software (Mediul Testare) si
functionarii in regim real al solutiei software (Mediul

Mediul informatic, separat de mediul de testare §i
yroductie, destinat elaborarii Solutiei Software.

I MEDIU INFORMATIC
Mediul informatic separat de mediul de dezvoltare §i

8 MEDIUL
DEZVOLTARE
productie, care simuleazi operarea solutiei software din

MEDIUL TESTARE mediul de productie in scopul testarii-validarii
sarcinilor implementate de Prestator si plasdrii
ulterioare a acestora in mediul de productie.

30 | MEDIUL PRODUCTIE Mediul 1:1format1c se_parat de m(id}ul dEE dezv:oltare si Live
testare, in care solutia software 151 realizeaza scopul,

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, fird a avea fn prealabil
consimpdmdntul nostru scris, este strict interzisd si poate fi ilegald
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Nr. TERMENI DEFINITIE ABREVIERE

operand si interactiondnd intr-un regim cu date §i
utilizatori reali.

Pretul Serviciului IT solicitat de Client, prin care, fn
schimbul unei plati, Clientului i se atribuie un numar de
31 | ABONAMENT OM-ORE prestabilit, din contul cdrora beneficiazd de
serviciile contractate in mod regulat si pe parcursul unei
perioade de timp determinate.

Numirul de OM-ORE, care depisesc numarul de om-ore
prestabilite In abonament.

Pregul Serviciului IT contractat de Client, care este direct
proportional timpului consumat si resurselor atrase de
Prestator in procesul de furnizarea a serviciului
respectiv.

reprezinti preful sau costul unei ore astronomice (60

34 | OM-0ORA minute) raportate la o anumita resursa al Prestatorului, M/H
pe parcursul cireia a fost furnizat Serviciul IT.
reprezinti perioada de timp, echivalenti zilelor oficiale
de munci (de Luni pana Vineri, cu exceptia zilelor
declarate libere in conformitate cu legislagia Republicii
Moldova, cat si celor declarate libere de catre
autoritatile locale si centrale ale RM), in intervalul de
ore 9:00 - 18:00.

32 | ORA SUPLIMENTARA

33 | TIMP VS VOLUM

35 | ZI LUCRATOARE

7.7. Plan de comunicare
7 7 1. Procedeele de comunicare, acceptate de Parti in cadrul prezentului proiect se referdla
Comunicarea Electronica realizata prin:

SISTEMUL ELECTRONIC DE MENTENANTA FUNCTIONAL COMUNICARE
(SEM) ELECTRONICA
Sistem Electronic Mentenanta COMENTARIU*

7.7.2 Functionalul Comunicare Electronica ,Comentariu”, permite informarea Pdrtilor cu
privire la anumite incidente si/sau realizarea unor acfiuni necesare solutiondrii
Tichetului, prin urmatoarele modalitdgi alternative, care nu se exclud reciproc:

77.1.1. Informarea Pirilor cu continutul Comentariului, prin accesarea nemijlocita
de ciitre acestia a SEM

7.71.2. Informarea Partilor prin e-mail cu conginutul Comentariului plasat in SEM,
datorita faptului expedierii automate a e-mailului respectiv in momentul plasarii
unui astfel de comentariu in SEM

7.7.2. Procedeele de comunicare acceptate de Parti in cadrul utilizarii Mentenantei Exprese
in cadrul prezentului proiect se refera la:

PROCEDEU DE COMUNICARE NUMARUL DE TELEFON

Apel Telefonic OXXXXXXXX

7.8. Desfisurarea proiectului (mentenanta corectiva si adaptivi) - plan de acceptanta
7.8.1 Conditii privind Livrarea Serviciilor de Mentenanti Corectiva si Adaptiva:

78.1.1 Serviciile de Mentenan{d Corectiva si Adaptiva sunt furnizate de Prestator
doar in temeiul unei sesiziri/cereri a Clientului cu privire la existena unei
probleme, defectiune tehnicd, eroare sau modificare identificatd in raport cu
Solutia Software;

78.1.2 Informarea sau sesizarea Prestatorului cu privire la existenfa unei Solicitari
in raport cu Solugia Software se realizeazd de catre Client doar prin intermediul
SEM, fiind creat un Tichet in acest sens. Nu existi alte modalitafi de
sesizare/informare a Prestatorului, care ar crea in sarcina acestuia obligatia de
furnizare serviciilor de mentenanta corectiva si adaptiva (ex. telefon, e-mail,
diferite tipuri de mesagerii instantanee gen: skype, telegram, whatsapp, slack,

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire squ distrugere a acestui document, fiird a avea in prealabil
consimgdmdntul nostru scris, este strict interzisd si poate fi ilegald
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viber, etc.), cu exceptia cazului cind se aplica regulile si conditiile de livrare
speciald a serviciilor sub forma Mentenantei Expres.

7.8.1.3 Prestatorul furnizeazi serviciile de Mentenanti corectiva si adaptiva doar
fn privinta Tichetului Clientului care semnalizeaza o problema sau o modificare
in raport cu functionarea Solutiei Software.

7.8.1.4 Prestatorul furnizeaza serviciile de mentenant corectiva §i adaptiva, doar
pe parcursul zilelor lucratoare, in intervalul de timp 09:00-18:00.

78.1.5 Perioadade implementare a Tichetul Clientului se va realiza intr-o perioada
ce nu poate depdsi 10 zile lucratoare.

78.1.6 Comunicdrile dintre Parti in raport cu procesul de solutionare a Tichetului
Clientului se realizeaza doar n cadrul SEM.

7.8.1.7 Cronometrarea si documentarea numirului de OM-ORE consumate din
Abonament, inclusiv Orele Suplimentare, cheltuite de catre membrii Echipei
Tehnice in procesul de solutionare a Tichetului se realizeaza in cadrul SEM, din
momentul atribuirii Tichetului a TAG-lui _Tichet” pand la transferul acestuia in
coloana ,Done” din Kanban Board.

7.8.1.8 Timpul acordat Clientului pentru exprimarea consimgamantului sau pentru
realizarea unor alte actiuni aferente solugiondrii unui Tichet nu se iau in calcul la
stabilirea timpului consumat pentru solutionarea acestuia.

7.8.2 Mentenan{a expresa
»8.2.1 Pirtile stabilesc ci orice solicitare a Clientului care congine derogari sau
exceptii de la prevederile Conditiilor privind livrarea Serviciilor de Mentenanta
corectivd si adaptiva vor fi procesate in conformitate cu regulile privind
Mentenanta Expresd, in urmitoarele conditii:

e Sesizarea Prestatorului in vederea solicitarii Mentenantei Exprese sé
realizeaza conform procedeelor specificate in Planul Comunicare, la caz,
Prestatorul va crea in SEM Tichetul cu privire la prestarea serviciilor de
mentenanfd corectiva si adaptiva in conditiile mentenantei €xprese,
atribuindu-i TAG-ul ,Expres”.

o Timpul de Reactie, in conditiile Mentenantei Exprese, constituie 3 ore din
momentul inregistrarii Tichetului in SEM.

e Perioadade Solufionare a Tichetului in conditiile Mentenanjei Exprese se
referd la obligatia de diligenta a Prestatorului ca in cel mai scurt timp,
posibil din punct de vedere obiectiv, sd solugioneze Tichetul Clientului.

e Fluxul de Solutionare a Tichetului in conditiile Mentenantei Exprese,
ramane la fel ca si solutionare unui Tichet ordinar.

e Cronometrarea si Documentarea numarului de OM-ORE consumate de
catre membrii Echipei Tehnice in procesul de solugionare a Tichetului se
realizeaza in cadrul SEM din momentul atribuirii Tichetului a TAG-lui
,Expres” pandla transferul acestuia in coloana ,Done” din Kanban Board.

e Timpul sau orele acordate Clientului pentru  exprimarea
consimfdmantului sau realizarea unor alte actiuni aferente solutionarii
unui Tichet nu se iau in calcul la stabilirea timpului consumat pentru
solugionarea acestuia.

7.8.3 Fluxul Tichetului in SEM:

78.3.1 Desfisurarea si livrarea corespunzatoare a Serviciilor de Mentenanta
corectivd si adaptiva se realizeaza in baza unei cooperari si interactiuni active
intre Prestator si Client doar in cadrul SEM, fapt ce determind exercitarea unor
obligatii sau actiuni opozabile Partilor pe parcursul procesului de solutionare a
Tichetului, in conformitate cu urmaitoare procedurd:

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, féird a avea fn prealabil
consimpdmdntul nostru scris, este strict interzisd si poate fi ilegald
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ACTIUNI SI RESPONSABILITATI STATUT
NR PROCES PROGR
PRESTATOR CLIENT ES
Clientul urmeazi a crea §i plasa
Tichetul doar in SEM in lista de
tichete "Backlog” sau
,Mentenanta"
Tichetul urmeaza sa contind o
descriere detaliata, ce
caracterizeazi problema,
CREARE defectul sau modificarea in
TICHET raport cu Solutia Software
Tichetul care a fost plasatin
lista de sarcini ,Mentenanta” nu
necesita aprobarea orelor
1 / e / estimate de citre Client, aceste
tipuri de solicitari se vor
executa fird aprobarea orelor
estimate, daca numarul
estimativ de OM-ORE nu
depaseste numarul de ore
incluse in abonament.
Tichetul plasat in lista de
tichete ,Backlog” se va analiza
si aproba de cdtre Client.
Clientul are dreptul exclusiv de
plasare a Tichetului din lista de
tichete , Backlog” in lista de
tichete ,Mentenanta”.
Prestatorul, in interiorul termenului
de reacfie, va demara procesul de [ / [rmmmmmn- /
Analiza a Tichetului, in scopul:
L}
Determinarii
aspectelor incerte, Clientul, urmeaza a reactiona
aferente solutionarii respectiv rdspunde la
Tichetului, prin solicitirile Prestatorului
solicitarea unor apirute in procesul de Analizd a
confirmari si/sau Tichetului, intr-un termen
informatii suplimentare rezonabil, prin intermediul A /
fn acest sens, cu ajutorul | funciionalului Comentariu din
functionalului SEM
Comentariu din SEM
e Estimarii Tichetul, prin
prisma determinarii
numaérului estimativ de
2 T[%l:l%;lgim OM-QRE necesare p.en'cru
solutionarea acestuia, la
caz Prestatorul are
dreptul absolut sd a—
recurgd la solutionarea /
Tichetului fara a fi
necesar acceptul sau
permisiunea Clientului in
acest sens.
e Daci numirul de OM-ORE | Clientul, urmeaza a reacfiona la
estimat pentru Comentariul respectiv, prin
solutionarea Tichet-ului prisma faptului cd este obligat
depiseste numarul de ore | sa accepte/nu accepte
inclus in Abonament, estimarea Tichetului realizata s /

Prestatorul va solicita
aprobarea Clientului

pentru orele suplimentare

de Prestator, la fel, prin
plasarea unui Comentariu in
SEM

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, fdrd a avea fn prealabil
consimgdméntul nostru scris, este strict interzisd si poate fi ilegald
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ACTIUNI $I RESPONSABILITATI STATUT
NR PROCES PROGR
PRESTATOR CLIENT ES
respective prin
intermediul functionalului
Comentariu din SEM
Prestatorul, ca urmare a procesului
de Analizi a Tichetului, va planifica
solutionarea Tichetului din lista de
sarcini ,Mentenanta” i va plasa / o -/ Tobo
Tichetul in coloana , To Do”
Prestatorul, conform planificdrii de
executare a Tichetului, demareaza
PLANIJ;ICARE procesul de solutionare a Tichetlui
3 EXECUTARN | M sucopul Ldent1flcar11'solu;|1191de | e / In
TICHETULUI mlaturgre sau femedlnere a Tichetului Progress
respectiv, plasindu-1 in coloana ,In
Progress”
Prestatorul, ca urmare a finalizarii
lucrului efectiv aferent identificdrii si
implementdrii solutiilor de
fnldturare sau remediere a
Tichetului, plaseazd Tichetul in [rmmmmmm e e / Dev Env
coloana ,Dev Env” pentrua fi
verificatd de Echipa Tehnic3, daca
solutia identificatd functioneaza.
Prestatorul, ca urmare a finalizarii
procesului de testare/verificare a
SOLUTIONARE solg;iei de I_"emedierf:‘ sau quéturare
4 TICHET a Tichetului, plaseazd solutia .
software in Mediul de Testare si
transferd Tichetul in coloana ,Test /- --/
Env”, in vederea testirii si verificarii TestEnv
interne de citre un Tester a
Tichetului.
Prestatorul, demareaza procesul de
verificare a remedierii sau inldturarii
Tichetului; astfel, in functie de
rezultatele verificirii respective, e s — /
plaseazd, dupa caz, Tichetul
respectiv in Coloana:
»To Do” in cazurile proceselor
specificate in pct. 4-5 se repetd /- / To do
corespunzator
e ,Approved By Tester” / -/ gﬁnm&dg
Clientul, din momentul plasarii
Tichet-ului de citre Prestator in
coloana ,Approved by Tester”
TESTAREA o Presute[tm_'ul, la m.oAmentul urmeaza sd a.?cepte sau sa nu
5 INTERNA plasarii Tichetului in accepte solutia Prestatorului,
coloana ,Approved By dupd cum urmeaza:
Tester” informeaza Accepta: Clientul va plasa Done
Clientul, in SEM, cu privire | sarcina in coloana ,Done” din S04
la necesitatea verificarii Kanban Board ToDo
de citre Client a Nu Accepta: Clientul va plasa
Tichetului solutionat. un comentariu ce descrie
motivul ne acceptarii si va
transfera Tichetul in coloana
»To Do".
6 ACCEPTAvREA Prestatorul, la momentul plasarii Acceptarea executdrii Tichetului Done
EXECUTARII | Tichetuluiin coloana ,Approved By | de cdtre Client presupune faptul sau

Atentie! Orice utilizare, divuigare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, fdrd a avea in prealabil
consimgdmdntul nostru scris, este strict interzisd si poate fi ilegald
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ACTIUNI I RESPONSABILITATI STATUT
NR PROCES PROGR
PRESTATOR CLIENT ES
TICHETULUI | Tester” informeazi Clientul, in SEM, | cd acesta a fost executat To Do
cu privire la necesitatea verificarii de | corespunzator, fara a mai putea
citre Client a Tichetului solutionat. invoca careva pretenfii pe acest
subiect.
Prestatorul, va plasa toate Tichetele
PLASAREA IN | solutionate, care se afli in coloana
7 MEDIUL DE ,Done” din Kanban Board, in mediul | f====ss==mr-mmmmmomecacncanann / Closed
PRODUCTIE | de productie cu intervalul o data pe
saptamana.

7.9. Raportare si Planul de Acceptanta:

7.9.1.0rice actiune realizatd de cdtre Parti in SEM este documentatd electronic si are
valoare juridicd, conform cdreia se creazd, se modificd sau se sting raporturi
juridice aferente Serviciilor de Mentenanta corectiva gi adaptiva.

7.9.2.Pirgile convin asupra faptului ca, suplimentar documentdrii electronice a
raporturilor aferente serviciilor de mentenan{a corectiva si adaptive in cadrul
SEM, vor utiliza cu si procedura clasicd de documentare al acestor activitati prin
intocmirea si remiterea lunard a Raportului de Mentenanta.

7.9.3.Raportul de Mentenania este intocmit de Prestator (Manager de Proiect) in baza
informatgiei din SEM si remis lunar spre informare/acceptare la adresa
electronici a Clientului (Manager de Proiect).

7.9.4.Raportul de Mentenan{d Lunar are drept scop informarea suplimentara a
Clientului cu privire la statutul tuturor activitatilor aferente Serviciilor de
Mentenanta corectivd si adaptiva in cadrul lunii calendaristice precedente si
fntocmirea Facturii sau Contului de Platd conform informatiei din raportul
respectiv, ce se referd la:

7.9.4.1, Numirul de OM-ORE efectiv consumate din Abonament pentru luna
precedentd si orele suplimentare;

7.9.4.2, Numarul de OM-ORE efectiv consumate in conditiile Mentenantei
Express pentru luna precedentd;

7.9.4.3. Costul total al Serviciilor de Mentenanta corectiva si adaptiva pentru
luna precedents;

7.9.4.4. Raportul de Mentenantd Lunar, confirma suplimentar totalitatea

actiunilor/inactiunilor documentate electronic in SEM aferent Serviciilor
de Mentenanti corectivd si adaptivd, respective, obligatia de platd a
Clientului apare in conformitate cu reglementdrile specificate in prezenta
Anexa Tehnica.

7.9.4.5. Clientul este in drept de a ridica obiectii cu privire la faptul ca
Raportul Mentenanta Lunar, contine date neconforme cu SEM in interiorul
termenului de acceptare a Raportului respectiv, inclusiv fata de fiecare
Raport de Mentenanta Sdptamanal in parte.

7.9.5.Acceptarea Raportului de Mentenantd urmeaza a fi realizata intr-un termen de 5
zile.

7.10. Drepturi si Obligatii Prestator:

7.10.1. Prestatorul se obligd si respecte procedura de comunicare in cadrul
Proiectului;

7.10.2. Prestatorul se obligd sd asigure si sd puna la dispozifia Clientului SEM si
Mediul de Testare a Solutiei Software;

7.10.3. Prestatorul se obligd si organizeze o sedintd de instruire a Clientului, cu
privire la utilizarea SEM;

7.10.4. Prestatorul este in drept de a crea si plasa in SEM, Tichetul privind furnizarea
serviciilor de mentenanta corectiva si adaptivad in conditiile Mentenanta Expres,
fiind autorizat in acest sens de cétre Client;

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, fdrd a avea fn prealabil
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7.10.5. Serviciile de Mentenanta corectiva si adaptivd, sunt furnizate de Prestator
doar In temeiul unei sesizari/cereri a Clientului cu privire la existena unei
probleme, defect sau eroare identificata in raport cu Solutia Software.

7.11. Riscurile proiectului
7.12. Riscurile Proiectului reglementeaza situatia prin care Prestatorul stabileste si
informeaza cu privire la anumite circumstante sau evenimente cu un anumit grad
de probabilitate de aparitie sau producere pe parcursul desfisurarii Proiectului
care pot compromite succesul acestuia, unde Clientul le acceptad in prealabil,
inclusiv totalitatea acfiunilor de remediere al evenimentelor respective, dupa

cum urmeaza:

NIVEL
NR. RISC RISC MASURI EVOLUTIVE IMPACT
Se vor solicita informatii
suplimentare pentru a
clarifica aceste aspecte, cu
Clientul isi expune posibilitatea de a solicita ; ; :
1 | pozitia vag si Mediu exemple si informatii ip;itl{le (x;iiaprzrello'l?i?:ile(ti&ui
nedetaliat suplimentare in aceasta p '
privintd, fapt care va avea ca
efect extinderea perioadei
de executie.
Se vor realiza activitati de
recrutare, al unui nou
Pierderea unui membru in cadrul Echipei Extinderea perioadei de
2 membru al Echipei Ridicat Tehnice cu capacititi Sy lementa[:;e a Tichetuli
Tehnice tehnico-profesionale P '
similare cu membrul din
echipd care a plecat.
Grad redus de
implicare a Clientul va fi informat e e
. o . Imposibilitatea solugiondrii
membrilor Echipei suplimentar despre roblemei. erorii. defectului
Clientului in procesul necesitatea implicarii active P ! d ¢
. . o o in raport cu Solugia
de solutionare a a membrilor echipei sale in : ;
. .. . . ool Software, inclusiv a
Tichetului, inclusiv - beneficierea de Serviciile de b ; z
3 Ridicat " i Tichetului plasat in SEM, pe
nerespectarea Mentenantd corectiva si Floada neimnlicar
conditiilor generale adaptiva si asigurarea &eembrilorrl-eén;]? .
de livrare a Solutiei Software intr-o § o i
s : o Clientului in procesul de
serviciilor de stare functionala si . . .
mentenant3 operahili, solutionare a Tichetului.
corectiva si adaptivd
Solutia Software Imposibilitatea functionarii
remediata de n regim normal a Solutiei
TICHET, plasata in Se va crea Tichet in vederea | Software pentru perioada
4 | mediul de productie Ridicat remedierii problemelor remedierii si/sau Inldturarii
genereazd alte respective. problemelor, defectelor sau
probleme, defecte erorilor generate in mediul
sau erori de productie.

7.13. Termenul proiectului

TIPUL DE TERMEN AL STARTAREA
PROIECTULUI R PROIECTULUI
TERMEN FIX 36 luni De la data semqérii
contractului
7.13.1.  Bugetul proiectului

7.13.1.1.

Mentenanta corectiva si adaptiva:

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, féird a avea in prealabil
consimgdmdntul nostru scris, este strict interzisd si poate fi ilegald
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7.13.1.1.1. Partile convin asupra utilizarii Modelului de Platid - Abonament, iar
in cazul depisirii numirului de OM-ORE prestabilite din abonament,
acestia vor aplica Modelul de Plata - Timp vs Volum.

7.13.1.1.2. Conform Modelului de Platd aprobat de Parti, Clientului, in schimbul
unei pliti lunare, ii sunt alocate un numar prestabilit de OM-ORE, din
contul cirora Prestatorul, in conditiile reglementate de prezenta Anexa,
furnizeaza Servicii de Mentenanta corectivi si adaptivd. Abonamentul are
urmétoarea configuratie:

NUMAR DE OM-ORE ALOCATE LUNAR

PRET

Valoarea abonamentului Lunar 60 OM-Ore (m/H)

7.13.1.1.3. Prestatorul va cronometra timpul efectiv consumat pentru
furnizarea Serviciilor de Mentenanta corectivi si adaptiva din momentul
plasirii Tichetului in coloana “To Do” pand la transferul acestuia in coloana
,Done” din Kanban Board.

sau orele acordate Clientului pentru exprimarea
consimgimantului sau realizarea unor alte actiuni aferente solutionarii
unui Tichet nu se iau in calcul la stabilirea timpului consumat pentru
solutionarea acestuia.

7.13.1.1.5. Pirtile stabilesc ci in cazul depdsirii numarului de OM-ORE alocate
lunare, toate orele suplimentare necesare pentru solufionarea Tichetului,
vor fi taxate conform urmitorului model de plata:

7.13.1.1.4. Timpul

MODEL DE PLATA

UNITATE

PRET UNITATE

Timp vs volum

OM-0RA

7.13.1.2. Mentenanta Express:
7.13.1.2.1. Partile convin asupra utilizarii Modelului de Plati - Timp vs Volum,
in cazul cand Clientul soliciti furnizarea Serviciilor de Mentenantd
corectivi si adaptivé, conform conditiilor speciale de livrare specificate in
pct. 7.8.2 - Mentenanta Expresa, avand urmatoare configuratie:

MODEL DE PLATA

UNITATE

PRET UNITATE

Timp vs volum

OM-0RA

Atentie! Orice utilizare, divulgare, copiere, distribuire sau distrugere a acestui document, fard a avea fn prealabil
consimgamdntul nostru scris, este strict interzisd si poate fi ilegald
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