CONTRACT Ne 02 U G
de prestare a serviciilor de deservire
a produsului soft in baza platformei “IC:intreprinderea 7.7 Contabilitatea pentru institutii medicale”

Mun. Chisindu lanuarie 2026

IMSPSCM Gheorghe Paladi, cu adresajuridica in Moldova, MD2001 mun. Chisinau str. Melestiu, 20, cod fiscal:
c/f: 1003600152673 cod IBAN MD24ML000000022518094481, deschis la BC'Moldinconbank' S.A. sucursala
Centru, codul bancii BIC MOLDMD2X, reprezentatad de catre Directorul , care

activeaza in baza Statutului, denumit in continuare Beneficiar, pe de o parte, si

,DAAC Software Systems” SRL, cu adresa juridica Th mun. Chisindu, str. Calea lesilor, 10, cod fiscal
1008600032031, cod TVA 0508126, cod MD75V1000002224611272MDL, deschis la BC Victoriabank SA filiala
Nr. 11 Chisinau, cod bancar BIC: VICBMD2X883, reprezentata de cétre Director lon Sirbu, care activeaza in baza
Statutului, denumit Tn continuare Prestator, pe de altd parte, Ambii (denumiti in continuare, Parti) au incheiat
prezentul Contract, cu urmatoarele clauze:

l. OBTECTUL CONTRACTULUI

1.1.n temeiul prezentului Contract, Prestatorul se obliga sa presteze Beneficiarului servicii de deservire si support
tehnic a utilizatorilor Tn procesul de exploatare a produsului soft in baza platformei *1C:intreprinderea 7.7
Contabilitatea pentru institutii medicale” instalat si utilizat de catre Beneficiarii, in volumul si modalitatea
prevazute de prezentul Contract, iar Beneficiarul se obligd sa receptioneze serviciile de la Prestator si sa-i achite
pretul convenit.

1.2. Partile au convenit Tn cadrul prezentului Contract ca serviciile de deservire vor fi clasificate Th urmatorele
categorii:
1.2.1. Servicii de deservire in proces de exploatare:
1.2.1.1. Deservire in domeniul utilizarii Softului, metodologia si regulile de lucru cu programul.
12121. Analiza datelor si elaborarea recomandarilor pentru prelucrarea lor.
1.2.1.3. Deservirea si asistenta in procedurile tehnologice reglementate (Stergerea datelor eronate, trecerea
repetata a documentelor, procedurile de Tnchidere perioadelor etc.);
1.2.1.4. Deservirea si asistenta administratorilor la executarea procedurilor reglementate, configurdrile
componentelor Softului, testarea si reindexarea fisierelor bazei de date, configurarea interfetelor si
setarea drepturilor de acces ale utilizatorilor, configurarea si optimizarea platformei tehnologice in
ntregime.
1.2.2. Servicii de configurare si ada jtarea functionalitatilor la solicitarea Beneficiarului.
1.2.2.1. Documentarea cerintelor de adaptare si elaborare a Sarcinilor Tehnice pentru adaptare.
1.2.2.2. Aplicarea schimbdrilor in produsul Soft inclusiv legate de modificdrile realizate in cadrul configuratiei
tipizate.
1.2.2.3. Crearea formelor de tipar si a rapoartelor noi si ajustarea celor existente;
1.2.2.4. Executarea procedurilor reglementate, configurarile interconectarii componentelor Softului, testarea i
reindexarea fisierelor bazei de date, configurarea interfetelor si setarea drepturilor de acces ale
utilizatorilor, configurarea si optimizarea platformei tehnologice in intregime.

1.3. Modul de prestare a serviciilor ce constituie obiectul prezentului Contract, regulile si procesele de interactiune
intre Parti, nivelul agreat de servicii sunt stabilite Tn anexa nr. 2 (SLA) la prezentul Contract, care este parte
integranta a acestuia.

1.4. Prestarea serviciilor specificate in pct.2.2.1. din Contract se efetuiaza Tn regim de abonament si se confirma
prin Actul de prestare a serviciilor pentru fiecare lund separat, semnat fara obiectii de catre Parti si Foile de
evidentd cu descifrarea serviciilor prestate.



15. Prestarea serviciilor specificate Tn pct.2.2.2 din Contract se efectuiaza in baza solicitdrilor din partea
Beneficiarului si se confirma prin Actul de prestare a serviciilor pentru fiecare lund separat in volumul prestat
de facto conform Foilor de evidentd, semnat fara obiectii de catre Parti.

Il. ACCEPTAREA SERVICIILOR

2.1. Prestatorul prezintd Beneficiarului lunar Foile de evidenta a orelor utilizate si actele de prestare si acceptare a
serviciilor. Acestea vor fi prezentate Tn prima saptdmana a fiecdrei luni urmatoare perioadei de gestiune.

2.2. Beneficiarul semneaza Foile de evidenta a orelor utilizate si actele de prestare si acceptare a serviciilor sau
prezintd Prestatorului pretentiile sale motivate si Tn fomra scrisa, care vor fi solutionate de Prestator conform
conditiilor SLA Tabelul 6 din Anexa nr.2 la prezentul Contract. Dacd, in termen de 5 (cinci) zile lucratoare,
Prestatorul nu primeste raspuns, Foile de evidenta a orelor utilizate, actele de prestare si acceptare a serviciilor
se considera a fi acceptate de catre Beneficiar.

2.3. Conform prezentului Contract serviciile se considera prestate de Prestator si acceptate de Beneficiar din
momentul semnarii Foilor de evidenta a orelor utilizate si a Actelor de prestare si acceptare a serviciilor semnate
tara obiectii de catre Parti.

I1l. PRETUL CONTRACTULUI

3.1. Suma contractului este formata in baza costului stabilit prin Specificatia Costurilor expuse in Anexa Nr. 1, cu
tarifarea conform Foilor de eveidenta a orelor utilizate:

3.1.1. Pentru Servicii prestate Tn regim de abonament 25 920 (doudzeci si cinci mii noud sute douazeci) iei.
Pretul include TVA.

3.1.2.  Pentru servicii prestate la solicitare costul total este formt in valoarea serviciilor prestate de facto in baza
Foilor de evidenta a orelor utilizate reiesind din costului stabilit prin Specificatia Costurilor expuse n
Anexa Nr. 1

3.2. Pentru serviciile prestate de Prestator in conditiile prezentului contract, Beneficiarul achitd Prestatorului lunar
pe parcursul perioadei de valabilitate a contractului, Tn baza Foilor de eveidentd a orelor utilizate si Actelor de
predare-primire a serviciilor.

3.3. Platile pentru serviciile prestate se efectueaza de catre Beneficiar lunar nu mai tarziu de data de 10 a fiecérei
luni prin transfer bancar la contul Prestatorului. Obligatia de platd se considerd executatd in momentul
transferului sumelor la coratul Prestatorului.

3.4. Prestatorul nu este Tn drept s& modifice in mod unilateral costul serviciilor prestate, pe perioada executarii
prezentului contract.

IV. ORDINEA DE PRESTARE A SERVICIILOR

4.1. Pentru intirzierea achitarii serviciilor prestate, conform prezentului Contract, Beneficiarul plateste o penalitate
de 0,1% din suma restanta pentru fiecare zi de intirziere.

4.2. Pentru prestarea cu intarziere a serviciilor, Prestatorul va achita Beneficiarului o penalitate Tn valoare de 0,1%
din valoarea serviciilor neprestate pentru fiecare zi de intarziere

4.3.1n scopul prestarii si utilizarii serviciilor, Prestatorul si Beneficiarul interactioneaza exclusiv prin intermediul
persoanelor responsabile desemnate. Procedura de desemnare a persoanelor responsabile este stabilitd in Anexa
nr. 2 (SLA) la prezentul Contract.

4.4, Ordinea de solicitare, prestare, accesare, utilizare si suspendare a serviciilor este stabilitda in Anexa nr. 2 la
prezentul Contract, care este parte integrantd a acestuia.

4.5. Evidenta timpului de lucru si serviciilor prestate se efectueaza de catre Parti prin intermediul intocmirii de catre
Prestator al Foilor de evide;ntd a timpului de lucru si a serviciilor prestate



4.6. Foile de evidenta a timpului de lucru si a serviciilor prestate se intocmesc de catre Prestator si vor contine
urmatoarele date:

4.7. Data intocmirii;
* Numele specialistului (specialistilor) Prestatorului, care a prestat serviciile;
oDescrierea serviciilor prestate (inclusiv orele efective de lucru);
» Mentiuni dacd sunt sau nu obiectii asupra serviciilor prestate (functionalitatea serviciilor);
 Semnaturile partilor (persoane/specialisti imputernicite).
oFoile de evidenta a timpului de lucru si a serviciilor prestate servesc drept temei pentru confirmarea

primirii serviciilor prestate.

4.8 Beneficiarul in cazul depistdrii neajunsurilor ascunse dupa primirea serviciilor, care nu au putut fi constatate
n urma unui control obisnuit este obligat sa infonneze n scris despre aceasta Prestatorul n termen rezonabil
si ultimul la rdndul sdu, se obliga sa remedieze Tn termen de pind la 5 zile neajunsul depistat.

4.9 in cazul refuzului neintemeiat al Beneficiarului de a semna Foile de evidenta a timpului de lucru ori refuzul
primirii serviciilor prestate Tn baza prezentului contract si dacé acest refuz a adus la intirzierea predarii de cétre
Prestator a serviciilor prestate, riscul pieirii fortuite a prestarii serviciilor se transmite catre Beneficiar din
momentul, cand primirea-predarea urma sa fie executata conform prevederile prezentului Contract.

4.10 Volumul de lucru indreptat spre plata se fixeaza In Foile de evidentd a timpului de lucru si se determina
conform timpului efectiv petrecut pentru prestarea serviciilor.

4.11  Volumul serviciilor incluse Tn abonament lunar este limitat cu 4 orn/ore in medie lunar pentru toata durata
Contractului.

4.12 1n cazul necesitatii de prestare a serviciilor de consultatntd suplimentare, costul serviciilor se va stabili de
catre parti conform situatiei de fapt, in dependenta de necesitatile Beneficiarului, reiesind din tariful in valoare
de 600 lei pentru om/ora.

4.13 Beneficiarul nu poate pretinde la prestarea serviciilor de cétre o persoand concreta a Prestatorului. Dreptul
de a numi reprezentantul Prestatorului apartine exclusiv ultimului.

V. DREPTURILE SI OBLIGATIILE PARTILOR

5.1 Pentru prestarea Serviciilor de configurare si adaptarea functionalitatilor indicate in p.2.2.2 Prestatorul
introduce modificari Tn configurarea utilizata de catre Beneficiar numai n baza cererii Beneficiarului.

5.2 Comunicatiile si documentarea procesului de prestare a serviciilor vor fi realizate in baza SLA expus in
Anexanr.2.

5.3 Prestatorul garanteaza confidentialitatea si nedivulgarea informatiei obtinute la orice etapa a lucrarilor
efectuate pentru Beneficiar in cadrul Contractului, pe perioada executarii acestuia cat si in termen de 3 ani
dupd incetare.

5.4 Prestatorul in persoana specialistilor séi este in drept sa solicite de la Beneficiar asigurarea conditiilor
necesare pentru efectuarea deservirii, precum:

* loc (spatiu, birou) de munca (in caz de necesitate de a realiza lucrdrile pe teritoriul Beneficiarului);
» acces la componentele produsului soft inclusiv acces la baza de date;
» prezentarea explicatiei detaliate a solicitarilor de consultare si adaptare;



» prezentarea (la discretia Prestatorului) informatiei suplimentare, inclusiv internd in scopul executarii
sarcinii;

5.5 Prestatorul este in drept de a initia rezolutiunea contractului, in cazul in care Beneficiarul nu a executat
obligatiunile prevazute in capitolul 1V si /sau V al prezentului Contract.

5.6 Prestatorul asigura conditiile tehnice necesare pentru prestarea serviciilor din partea platformei tehnologice
Prestatorului.
Serviciile conform prezentului contract pot fi acordate:
e la sediul Beneficiarului;
» la sediul Prestatorului (la solicitarea si cu acordul Beneficiarului).

5.7 In procesul exploatarii Softului, Prestatorul se obliga sa realizeze regulat copii de rezerva a bazei de date a
Softului “IC:intreprinderea 7.7 Contabilitatea pentru institutii medicale” in scopul excluderii pierderii
datelor si prezentarea copiei de arhiva la solicitarea Beneficiarului.

5.8 Copia de arhiva indicatd in art. 6.1.9. se formeaza si se pastreaza de catre Prestator pe suport distinctiv de
suportul pe care este amplasat Softul “ICdntreprinderea 7.7 Contabilitatea pentru institutii medicale” ori
baza de date lucratoare.

5.9 Drepturile si obligatiunile Beneficiarului

5.10 Beneficiarul se obliga sa achite serviciile prestate de catre Prestator, Tn conformitate cu prevederile
prezentului Contract in baza actelor de predare primire a serviciilor semnat de catre Beneficiar fara obiectii
si a facturilor fiscale prezentate cétre Beneficiar in volumul serviciilor prestate.

511 Beneficiarul se obliga sa acorde Prestatorului acces la calculatoarele la care urmeaza sa fie prestate
serviciile prevazute de prezentul contract.

5.12 Sa initieze fard motiv procedura de rezolutiune a contractului in conformitate cu prevederile
legislatiei Tn vigoare si a termenilor prevazuti de contract.

513 Beneficiarul este in drept Th orice moment sa efectueze controlul calitatii serviciilor prestate de
catre Prestator, fara a interveni direct Tn activitatea Prestatorului.

5.14 Beneficiarul este in drept de a solicita Prestatorului, Tn forma scrisd, remedierea si Tnldturarea
neajunsurilor depistate in termen rezonabil.

5.15 Beneficiarul este in drept de a nu efectua achitarea pentru serviciile prestate necalitativ si
necantitativ de cdtre Prestator, pana la remedierea neajunsurilor depistate. Termenul de Tnlaturare a
neajunsurilor este de pind la 5 zile.

5.16 Beneficiarul, in cazul Tn care sunt depistate neajunsuri si se Tnregistreaza obiectii la serviciile
prestate, Tnsa are necesitate de opinii profesionale, este in drept de a atrage un expert independent (persoana
care poseda cunostinte temeinice si experientd intr-un domeniul tehnic si soft-uri; specialist de mare clasa).

5.17 Beneficiarul se obliga sa verifice integritatea, calitatea si cantitatea serviciilor prestate de catre

5.18 Prestator, pana la semnarea actului de predare primire, iar in caz de neconcordanta sa aduca la
cunostinta Prestatorului obiectiile Tn forma scrisa in termen de 10 zile din momentul depistarii obiectiilor.

5.19 Beneficiarul se obliga sa semneze Listele de evidenta a timpului de lucru al serviciilor Tn masura
prestarii lor, in cazul in care nu sunt obiectii. in cazul neprezentéarii obiectiilor in termen de 10 zile actul
de predare-primire se considera valabil acceptat de catre ambele parti.

5.20 Beneficiarul este n drept s& suspende prestarea serviciilor Tn cazul Tn care continuarea prestarii
acestora implica riscuri semnificative de securitate pentru resursele informationale ale Beneficiarului, cu
notificarea concomitenta a acestuia.



VI. RESPONSABILITATILE PARTILOR
6.1. Pentru nerespectarea angajamentelor asumate prin prezentul Contract, Prestatorul si Beneficiarul poarta
raspundere Tn conformitate cu legislatia Republicii Moldova.
6.1.1. Prestatorul este responsabil pentru:

activitatile si actiunile ce fi revin conform prevederilor prezentului Contract, precum si pentru inactiunile

admise;

actiunile si inactiunile persoanelor responsabile desemnate, in privinta prestarii serviciilor prevazute de

prezentul Contract si in raport cu angajamentele asumate.

calitatea lucrarilor efectuate de configurare a softului, de neexecutare a obligatiunilor contractuale si pentru

termenul de executare.

in caz de defectiune a configurdrii softului prin incalcarea regulilor de exploatare a softului, toate lucrarile
de diagnostica si restabilire a capacitatii de functiune a configuratiei se efectueaza de catre Prestator in

termen de pind la 1zi.

6.1.2.  Prestatorul nu este responsabil pentru:

procesul de exploatare a softului cit si pentru calitatea si cantitatea informatiei introduse n baza de date a

softului de catre utilizatorii Beneficiarului in procesul de exploatare a lui.

orice prejudiciu material sau nematerial legat atat de exploatarea de cétre Beneficiar in general a produsului
soft indicat in pct. 1.1. si 2.1. al prezentului Contract cat si de orice utilizare a rezultatului lucrului efectuat

de Beneficiar, inclusiv doar nelimitandu-se la stationarea, pierderea datelor si a altor informatii.

6.2. Beneficiarul este responsabil pentru:

activitatile si actiunile ce 1i revin conform prevederilor prezentului Contract, precum si pentru inactiunile

admise;

actiunile si inactiunile persoanelor responsabile desemnate, in privinta prestarii serviciilor prevazute de

prezentul Contract si in raport cu angajamentele asumate;

veridicitatea si corectitudinea datelor continute Tn documentele emise in procesul de prestare a serviciilor

care fac obiectul prezentului Contract;

modul in care produsul soft in baza platformei “IC:intreprinderea 7.7 Contabilitatea pentru institutii
medicale” este utilizat de catre Beneficiar si persoanele autorizate ale acestuia, precum si pentru toate

consecintele utilizarii acestuia;

prelucrarea datelor cu caracter personal obtinute in procesul utilizérii programului in conformitate cu

legislatia privind protectia datelor cu caracter personal,
achitarea in termenul stabilit a costului serviciilor prestate de Prestator.

VIL  CONFIDENTIALITATEA INFORMATIEI

7.1. Fiecare Parte si asuma obligatia de a pastra confidentialitatea informatiei obtinute in legaturd cu si Tn urma
executarii obligatiilor asumate conform prezentului Contract, calificata explicit ca fiind confidentiald de cealalta

parte.

7.2. Pértile se obligé sa asigure protectia informatiei, inclusiv a datelor cu caracter personal, conform prevederilor

legislatiei in vigoare si conform celor mai bune practici Tn domeniu.

7.3. Informatia, documentatia si rezultatele ce poartd caracter confidential pot fi consultate doar de persoanele cu

drept de acces la aceste informatii, cu respectarea prevederilor legislatiei Tn vigoare.

7.4.In cazuri particulare, Tn scopul derularii prezentului Contract, Partile pot conveni de comun acord privitor la
oferirea informatiei reprezentantilor autoritdtilor publice, precum si altor organizatii implicate Tn realizarea

prezentului Contract.

VIIl. IMPEDIMENT JUSTIFICATOR



8.1 Partile sunt exonerate de raspundere pentru neexecutarea totald sau partiald a obligatiilor contractuale, in
madsura in care demonstreaza un impediment in afara controlului acestora si/sau nu puteau sa evite sau sa
depaseasca impedimentul ori consecintele acestuia.

8.2 in cazul in care impedimentul justificator este doar temporar, justificarea produce efecte pe durata existentei
impedimentului, iar cazul in care impedimentul justificator este permanent, obligatia se stinge. Totusi, daca
intarzierea capata trasaturile neexecutdrii esentiale, partea interesatd poate sa recurga la mijloacele juridice de
apdrare intemeiate pe 0 asemenea neexecutare.

8.3 Partea care invoca impedimentul, are obligatia de a asigura ca cealalta parte s& primeasca o notificare despre
impediment si efectele lui asupra capacitatii de a executa, intr-un termen de 10 (zece) zile dupa ce partea care
invocad, a cunoscut sau trebuia s& cunoasca aceste circumstante. Partea nedreptdtita are dreptul la despagubiri
pentru orice prejudiciu rezultat din neprimirea respectivei notificari.

IX. SOLUTIONAREA LITIGIILOR

9.1. Neintelegerile si litigiile apdrute intre Parti in legaturd cu prezentul Contract se solutioneazd pe calea
negocierilor directe dintre Parti.

9.2. in cazul In care calea negocierilor directe nu are efect, litigiile de orice naturd aparute intre Parti in legatura
cu executarea prezentului Contract sunt supuse examinarii de catre un grup de lucru, creat ad-hoc de catre
organul/organele ierarhic superior/superioare sau, dupa caz, fondatorul/fondatorii Partilor.

9.3. Procedura prealabila de solutionare a litigiilor stabilita la pct. 10.1 si 10.2 din prezentul Contract nu limiteaza
dreptul Partilor de a se adresa, dupa aceastad procedura, In instanta judecadtoreasca.

X. TERMENUL DE VALABILITATE,
MODIFICAREA SI REZOLUTIUNEA CONTRACTULUI

10.1.  Prezentul contract este incheiat la data de “___” lanuarie 2026 péana la ,,31” Decembrie 2026.

10.2.  Partile pot initia rezolutiunea contractului in temeiurile prevazute de acesta, a prevederilor legislatiei in
vigoare, precum si Tn cazul neexecutdrii obligatiunilor contractuale.

10.3. Daca pana la data expirarii termenului de valabilitate a Contractului, nici una dintre parti nu a declarat in
scris rezilierea lui, termenul de valabilitate a Contractului se prelungeste automat pe urmatoarele 12 luni.

10.4.  Rezolutiunea Contractului are loc prin notificare scrisd. Contractul se considera rezolvit dupa 30 de zile din
data receptiondrii notificarii de rezolutiune. Preavizul va fi expediat Tn scris si Tsi va produce efectele incepand
cu momentul receptiondrii de cealalta Parte.

10.5.  Rezolutiunea contractului nu absolva Beneficiarul de plata serviciilor care au fost executate pana la data
ncetdrii contractului, Tn cazul Tn care a fost semnat actul de predare-primire a serviciilor fara obiectii.

10.6.  Orice modificari ale prezentului contract se fac cu acordul Partilor prin acord aditional. Orice ntelegeri
verbale nu produc niciun fel de efecte juridice daca nu sunt consemnate in scris.

XI. DISPOZITII FINALE

11.1. Prezentul Contract este intocmit in doua exemplare originale, in limba romana, cite unul pentru fiecare Parte,
avind aceeasi forta juridica.

11.2. Toate anexele, acordurile aditionale, specificatiile si alte acte anexate la prezentul Contract reprezinta parti
integrante ale Contractului si devin obligatorii odatd cu semnarea lor de cdtre reprezentantii autorizati ai
Partilor.

11.3. in cazul reorganizarii sau schimbadrii denumirii Partilor, functiile lor privind executarea prevederilor
prezentului Contract vor fi preluate de catre respectivii succesori in drepturi.

11.4. in caz de reorganizare, schimbare a adresei, numerelor de telefon, a locului livrarii si a altor date indicate in
prezentul Contract, Partea la care s-au facut astfel de schimbari este obligatd sa anunte cealalta Parte despre
acestea, n scris, in decurs de 14 zile din data aparitiei schimbarilor.

11.5. n solutionarea chestiunilor care nu sunt reglementate de prezentul Contract, Partile se vor conduce de
prevederile legislatiei Tn vigoare a Republicii Moldova.

XIl. ADRESELE SI DATELE BANCARE
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MD-2069, mun. Chisinau, str.Calea lesilor 10
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Anexa Ne 1

la Contractul Ne QekLUN,,04 " lanuarie 2026

1. SPECIFICATIA COSTURILOR

- uUn. de Costul Suina

Nr. Servicii masuri MDL Cantitatea MDL
Servicii de deservire si suport tehnic in

1 proces de exploatare (in regim de luni 2 160 12 25 920

abonament).

Servicii de configurare si adaptarea om fora 600

2. functionalitatilor”
Suma
Executor Beneficiar
Sirbu lon. /
Director Director

LS. L.S.



Anexa nr. 2
la Contractul nr. Qd/<c din”Qg¢_ "lanuarie 2026

Service Level Agreement (SLA)

1 Scop SLA

Scopul prezentelui SLA este de a stabili nivelul de calitate la prestarea serviciilor de infrastructura si mentenanta,
procesul de interactiune dintre Prestator si Beneficiarul, precum si responsabilitatile individuale ale fiecdruia Tn
cadrul acestor procese. SLA-ul este anexa si parte integrantd a Contractului si asigura cadrul functional pentru
prestarea Serviciilor de cdtre Prestator si utilizarea acestora de catre Beneficiar.

2. Termeni, definitii si abrevieri

situatie Tn care Prestatorul depune toatd diligenta Tn vederea
Principiu’ ,,cel mai bun efort’ prestarii Serviciilor la cea mai Tnalta calitate posibild, tara a garanta
conformarea la parametri de calitate prevazuti in prezentele Reguli;
intervalul de timp cuprins intre orele 8:00 si 17:00 in zilele de lucru

Orele de lucru conform legislatiei Republicii Moldova;

SSC serviciul suport Clienti;
RTO timpul obiectiv pentru restabilire
RPO momentul obiectiv pentru restabilire

3. Nivel Servicii

3.1. Perioada de disponibilitate

Produsul soft in baza platformei 1Cintreprinderea 7.7 Contabilitate pentru institutii medicale” este disponibila 7
zile pe saptamind, cu program continuu. Perioada garantata pentru nivelul agreat de disponibilitate a Serviciilor de
mentenentd este Tntre orele 8:00 si 18:00 in zilele lucratoare. in afara acestei perioadei, Prestatorul va asigura
disponibilitatea Serviciilor Tn baza principiului ,,cel mai bun efort”.

3.2. Nivel disponibilitate
Nivelul de disponibilitate a Serviciilor stabileste timpul de fuiictionare/netunctionare a Serviciilor prestate si nivelul
de performantd garantata a acestora. Nivelul de disponibilitate a Serviciilor este definit de parametrii ce urmeaza.

Nivelul garantat de disponibilitate a Serviciilor este de minimum 99,5% mediu lunar in perioada garantatd de
disponibilitate. Aceasta Tnseamna ca, pe parcursul unei luni, timpul cumulativ de inaccesibilitate neplanificata a
Serviciilor In perioada garantatd de disponibilitate, nu va depasi 3,6 ore. Timpul acesta nu include lucrdrile
planificate de mentenanta.

3.3. Nivelul accesibilitate
Sistemul poate fi accesat de Beneficiar prin intermediul retelei ethemet. Este responsabilitatea Beneficiarului si a
utilizatorului final sa asigure conexiunea sa la aceste resurse.

3.4. Continuitate si restabilire
Prestatorul va asista la implementarea procedurilor de continuitate menite sd asigure posibilitatea restabilirii

.....

Tabelul 2
Denumirea Tipul copierii de Periodicitatea de Perioada de Locul de stocare
componentei rezerva creare pastrare
produsului soft in Centrul de date /

Deplin Saptamanal 3 saptamani

baza platformei backup



“1C:intreprinderea

7.7 Contabilitate . . Centrul de date
L Incremental Zilnic 7 zile
pentru institutii backup
medicale”

in cazul unor incidente care au afectat integritatea datelor Sistemului, Prestatorul va asigura restabilirea acestuia
dupd cum urmeaza:

timpul obiectiv pentru restabilire (RTO) - nu mai mult de 4 ore;

momentul obiectiv pentru restabilire (RPO) - 1zi.
Timpul obiectiv pentru restabilire, specificat mai sus, este valabil n perioada orelor de lucru. Prestatorul va asigura,
n afara orelor de lucru, disponibilitatea Sistemului in baza principiului ,,cel mai bun efort”.

3.5. Mentenanta

Pentru mentinerea nivelului agreat al Serviciilor, Prestatorul efectueaza lucrari ide mentenanta. Acestea vor fi
efectuate in perioada de dupd colectarea si exportul datelor in sistemul informatic al beneficiarului astfel
minimizand impactul asupra parametrilor de functionalitate si disponibilitate a Sistemului. Prestatorul comunica
Beneficiarului prin notificare perioada lucrarilor.

4. Suport si reclamatii

4.1. Persoane responsabile
Prestatorul desemneaza o persoana responsabilad de interactiunea cu Beneficiarul si Tl informeaza prin email despre
persoana desemnatd si informatia de contact a acesteia (numele, prenumele, functia, nr. telefon, e-mail etc.), in
termen de maximum 3 zile lucratoare de la semnarea Contractului. Schimbarea persoanei responsabile se face
conform aceleiasi proceduri.

Beneficiarul desemneaza o persoana responsabild de interactiunea cu Prestatorul si 7l informeaza prin email despre
persoana desemnatd si informatia de contact a acesteia (numele, prenumele, functia, nr. telefon, e-mail etc.), in
termen de maximum 3 zile lucratoare de la semnarea Contractului. Schimbarea persoanei responsabile se face
conform aceleiasi proceduri.

4.2. Serviciul Suport Clienti

Suportul operational la utilizarea Serviciilor este asigurat de catre Prestator prin intermediul Serviciului Suport
Clienti (SSC). ’

Beneficiarul poate contacta SSC in urmatoarele scopuri:
pentru raportarea unui incident sau a unei probleme legate de utilizarea Serviciilor;
pentru a solicita realizarea anumitor activitati si actiuni ce suntin responsabilitatea Prestatorului conform
prezentului Contract;
pentru a solicita informatie si consultanta Tn vederea utilizarii Sistemului.

Prestatorul oferd Beneficiarului posibilitatea de a contacta SSC prin urmatoarele modalitati:
expedierea mesajelor de e-mail la adresa servicedesk@dsi.md ;
efectuarea apelurilor telefonice la numarul de telefon: 509-777.

Programul de lucru al SSC este conform orelor de lucru definite de prezentele Reguli. Toate interpelarile
Beneficiarului se Tnregistreaza in SSC, operat de Prestator.

4.3. Gestiunea incidentelor
4.3.1. Clasificarea incidentelor
Incident aferent Serviciilor este considerat orice eveniment neplanificat ce a afectat sau ar fi putut afecta

functionalitatea, disponibilitatea si indicatorii de performanta ai Serviciilor.

Prioritatea de escaladare si solutionare a incidentelor se stabileste in functie de impactul si urgenta incidentului.
Algoritmul aplicat pentru stabilirea prioritatii unui incident este definit in tabelele 3, 4 si 5.



Tabelul 3
Stabilirea prioritatii de solutionare a incidentelor

Gradul de urgenta al Nivelul impactului incidentului
incidentului inalt Mediu Redus
fnalt Critic Tnalt Mediu
Urgem & Medi 4 Tnalt Mediu Redus
RediL? Mediu Redus Neglijabil

Tabelul 4
Evaluarea urgentei incidentului

Gradul de urgenta Descr erea gradului de urgem a

Un incident este estimat ca avind fivelul urgentei ,,inalt” Tn una sau mai multe din
urmatoarele cazuri:
- pagubele provocate de incidi;nt cresc extrem de rapid;
Tnalt - existd activitati si operatiuii critice pentru activitatea Beneficiarului ce
trebuie sa fie efectuate imed at;
- reactia imediata poate preyeni riscuri legale majore sau de securitate
(protectie) a informatiei
Un incident este estimat ca avind nivelul urgentei ,,Mediu” in una sau mai multe
din urmatoarele cazuri:
- pagubele provocate de incid :nt cresc considerabil Tn timp;
Mediu - existd activitati si operatiuni importante pentru activitatea Beneficiarului ce
trebuie sa fie efectuate imed at;
- reactiunea operativa poate preveni riscuri legale moderate sau de securitate
a informatiei
Un incident este estimat ca avind nivelul urgentei ,,Redus” in una sau mai multe
din urmatoarele cazuri:
Redus - pag_ul_:)evlt_e prqvocate _de _incid_;nt Nu cresc sau cresc relativ_ pu;i_n n timp;
- activitatile si operatiunile afi;ctate nu trebuie continuate imediat;
- nu existd riscuri semnific itive legale sau de securitate a informatiei
semnificative

Tabelul 5
Evaluarea impacmlui incidentului

. . . Descrierea nivelului impac tului
Nivelul impactului

Tnalt Un incident este estimat ca avind Tivelul impactului ,,inalt” in una sau mai multe
din urmatoarele cazuri:
- activitatile cheie ale Beneficiarului sunt intrerupte;
- incidentul este vizibil din exleriorul organizatiei Beneficiarului si afecteaza
utilizatori externi, reputatia si imaginea Beneficiarului;
- exista riscuri legale si financuire majore pentru Beneficiar;
- au avut loc pierderi semnificeitive de informatie critica din cadrul sistemelor
Beneficiarului
Mediu Un incident este estimat ca avind nivelul impactului ,,Mediu * Tn una sau mai multe
din urmétoarele cazuri:



- activitatile importante ale Beneficiarului sunt intrerupte sau activitdtile cheie
sunt desfasurate cu dificultate;

- incidentul a afectat utilizatorii interni si un numar nesemnificativ de utilizatori
externi;

- exista riscuri legale si financiare semnificative pentru Beneficiar;

- au avut loc pierderi nesemnificative de informatie din cadrul sistemelor
Beneficiarului

Redus Un incident este estimat ca avind n velul impactului ,,Redus” n una sau mai multe
din urmétoarele cazuri:

- activitatile interne nesemnifi native ale Beneficiarului sunt intrerupte, sau
activitatile importante sunt de ifasurate cu dificultate;

- incidentul a afectat doar utiliz itori interni ai Beneficiarului

4.3.2. Raportarea si solutionarea incidentelor
Orice incident aferent Serviciilor este raportat de Beneficiar catre SSC, conform procedurilor stabilite la capitolul
Serviciul Suport Clienti.

Prestatorul reactioneaza la incidentele raportate de Beneficiar, conform regulilor din tabelul 6. Regulile se aplica
pentru perioada orelor de lucru. In afara orelor de lucru, solutionarea incidentelor se bazeaza pe principiul ,,cel mai
bun efort”.

Tabelul 6
Solutionarea incidentelor in functie de prioritatea lor

Prioritatea Timpul de reactie a Timpul de solutionare
incidentului Prestatorului

Critica 5 minute cel mult 2 ore

Tnalta 15 minute cel mult 4 ore

Medie lora cel mult 8 ore

Redusa 2 ore pina la nceputul urmatoarei zile de lucru
Neglijabild 4 ore Cel mai bun efort

4.3.3. Escaladarea incidentelor

In cazul in care un incident nu poate fi solutionat in timpul agreat, Partile pot escalada incidentul la un nivel mai
nalt de autoritate. Partile vor conveni de comun acord foknarea grupurilor mixte de lucru si componenta nominala
a acestora, pentru a interveni Tn solutionarea operativa a incidentului.

4.4. Reclamatii si comunicare

in mod preferential, comunicarea dintre Parti se va fac preponderent prin intermediul e-mail-ului. Continutul
mesajelor si scrisorilor expediate se pot referi la: propuneri privind Tmbunatatirea serviciilor, propuneri privind
optimizarea interactiunii dintre Parti, reclamatii privind nivelul serviciilor, solicitari de informatie etc. La toate
mesajele si scrisorile expediate intre Parti, acestea se an,gajeaza sa ofere un raspuns, in cazul in care acesta este
solicitat, in cel mult 3 zile lucratoare.

5. Implementarea serviciilor

5.1. Documentatia tehnica
Toate ajustarile functionale sunt realizate in baza Sarcinilor Tehnice coordonate de catre ambele Parti.

Prestatorul elaboreaza si mentine Tn stare actuald docume:ntatia tehnica aferentd Sistemului. Documentatia contine
suficienta informatie pentru descrierea ajustdrilor functionale realizate.



Prestatorul va informa Beneficiarul despre noile versiuni si modificarile importante la documentatia tehnica
aferentd Sistemului destinata Beneficiarului.

5.2. Mediul de test
Pentru efectuarea testarilor functionale si integrarea siste aiului Beneficiarului cu platforma IC.’Intreprinderea 7.7
Contabilitate pentru institutii medicale” Prestatorul consultd specialittii Beneficiarului Tn privinta utilizarii mediu
de test. Mediul de test va putea fi utilizat de Beneficiar in urmatoarele cazuri:
la aparitia unor probleme semnificative in mediu de productie. in acest caz, utilizarea mediului de testare
poate fi solicitatd atit de Beneficiar, cit si de Prestjator;
la implementarea modificdrilor importante ale Sistemului.
Interactiunea cu mediul de testare al Sistemului se face Th mod similar cu interactiunea cu mediul de productie.

6. Prestarea serviciului

6.1. Operarea Serviciul
Prestatorul asigurd buna functionare si disponibilitatea Sistemului la nivelul stabilit.

6.2. Solutionarea divergentelor

Orice divergente ivite intre Parti vor fi solutionate cu efort comun si in strinsd conlucrare. Identificarea unei solutii
echitabile pentru Parti, Tn limitele angajamentelor asumate de acestea, este preferabild in toate situatiile de
divergentd. in cazul In care o asemenea solutie nu poaj:e fi identificatd, Partile vor actiona in conformitate cu
prevederile Contractului.

6.3. Raportarea privind nivelul serviciilor

Prestatorul opteaza pentru prestarea transparenta a serviciilor cdtre Beneficiar. in acest scop, Prestatorul va prezenta
cu regularitate Beneficiarului rapoarte privind nivelul serviciilor. Structura si continutul rapoartelor respective sunt
stabilite de Prestator. Rapoartele prezentate, regularitate” si modalitatea de prezentare a acestora sunt stabilite in
tabelul 7.

Tabelul 7
Tipul Continutul Destinatia Regularitatea
raportului

Nivelul de disponibilitate a  Raportul este prezentat in

produsului soft in baza scopul asigurarii

platformei transpare atei privind
Raport privind  1Cintreprinderea 7.7 prestarea serviciilor la Lunar. in forms
nivelul Contabilitate pentru nivelul at;reat de Prestator lect ",
serviciilor institutii medicale”, electronica.

ntreruperi planificate,

incidente raportate,

solicitari de suport

Numarul de interactiuni a Raportul este intocmit pentru

utilizatorilor produsului a servi la calcularea nivelului

soft in baza platformei de utilizare a serviciilor
Raport privind ICTntrgprinderea 7.7 Prestajto_ritlui pentru i )
volumul _Con_tab_l.lltate _pentf’u ' Beneficiar Lunar, m forma
serviciilor institutii medicale” i electronica.

numarul de ore prestate
pentru consultari,
categorizate dupa tipul
interactiunii.

6.4. Acceptanta serviciilor

Acceptanta serviciilor se efectueaza conform clauzelor prevazute in Contract, prezentul SLA. La acceptanta
serviciilor, Beneficiarul va analiza informatia continuta in rapoartele privind nivelul serviciilor. Beneficiarul poate
solicita informatie aditionald ce ar confirma datele indicate Tn rapoartele respective.



7. Securitatea informatiei

Partile agreeaza de comun acord s& conlucreze si sa coopereze Tn vederea gestiunii proactive a riscurilor de
securitate a informatiei ce pot afecta serviciile Pnestatonilui si sistemele Beneficiarului, dependente de serviciile
Prestatorului. Prestatorul este responsabil pentru securitatea tehnologica si functionald a produsului soft in baza
platfonnei ICiintreprinderea 7.7 Contabilitate pentru institutii medicale” a Beneficiarului. Beneficiarul este
responsabil pentru utilizarea securizata a serviciiloxr oferite de Prestator.

In cazul unui incident de securitate a informatiei, Partea ce a constatat incidentul va informa imediat si cealaltd
Parte, daca aceasta poate fi, de asemenea, afectatd de incid :nt. Partile vor coordona masurile necesare a fi intreprinse
n scopul diminudrii impactului incidentului si solutionarii acestuia.

La solicitarea uneia dintre Parti, cealalta Parte va intrepri: ide actiunile de rigoare Tn scopul colectarii si conservarii
probelor, ce pot fi necesare la investigarea incidentului si la demonstrareajuridica a responsabilitatii pentru incident.
n acest scop, se pot intreprinde urmdatoarele actiuni:

colectarea si conservarea fisierelor log;

efectuarea copiilor de rezerva depline pentru sisteme, stocarea acestora in conditii ce asigura integritatea

copiilor de rezerva efectuate;

Dupd solutionarea unui incident de securitate, Partii 2 vor intocmi rapoarte individuale privind gestiunea
incidentului. De comun acord, vor intocmi un plan de ac luni pentru prevenirea repetarii incidentelor similare.

Prestator Beneficiar
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Director Director
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