
TERMENI DE REFERINTA
privind

,,Servicii de mentenanld al sistemului de radare

meteorologice cu dubld polarrzare Doppler (DWSR-3 501C

sDP)"

Achizilie : Achizi(ion&rea serviciilor de mentenanld

Autoritatea contractoare: Serviciul Hidrometeorologic de Stat ul R. Moldova

Chiqinau 2023



L

Introducere
in prezent, in scopLrl monitorizarii qi prognozei de scurtd drrratd a condiliilor climaterice nefavorabile

precum precipitagil, grindina, v6nt puternic, viituri etc., Serviciului Hidrometeorologic de Stat (SHS) al

itepublicii Moldova, cu supoftul Bdncii Mondiale, proiectul ,,Managetnentul dezastrelor ;i riscurilor

climatice,, are implementat Sistemul Inforrna{ional Automatizat de radare Doppler cu polarizare duala (SlA

DWSR-3501C). Sistemul informafional include echipamentul radar de model DWSR-3501C, sistemul

informatic de gestiune ;i infrastructura asociati.
irr conformitate cu art. Zq al Legii nr. 467 din 21.11.2003 "cu privire la informatizare gi la resursele

informalionale de stat", HotarArea Guvernului nr.562 din22.05.2p06 "cu privire la crearea sisternelor;i

resurselor iuforrnalionale automatizate de stat" Sistemul informaf ional automatizat de radare Doppler cLr

polarizare dual6 reprezintd o rdsurd informaliorrald de stat depaftarnentald.

i,r scopul asigurarli deservirii califrcate gi dezvoltarii SIA DWSR-3501C ServiciLrl Hidrorreteorologic de

Stat al Republicii Moldova organizeazd achizilia serviciilor de mentenanfd'
prestarea serviciilor de mentenan[d urmeazd a !\ organizatd confonn prevederilor Reglementarii Tehrrice

3g3j0656 - 002:2006 "procesele ciclulLri de viafa al software-lLri" finAnd cont de recornanddrile

standardului SM 12207:2005 ,.Procesele ciclLrlui de via{a al software-Lrlui", standardului ISO/lEC

l4'764:2006 "lngineria software - Ciclul de viafd a produselor software - Mentenanfa", staudardele ISO

20000 ;i setul de bune practici lTlL'

No{iuni 9i detini{ii
in prezentul document se vor utiliza urmdtoarele noliuni 9i definilii:

Sistem informafional automatizat (SIA) (sistem informatic/aplicalie/sistem): Totalitatea mijloacelor

software qi hardware, destinate pentru procesarea informaliei, resurselor inforrnalionale gi infrastructr'rrii

utilizatoru lui.
SIA supus mentenanfei -totalitatea componentelor hardware gi software de bazd (cod cornpilat ;i cod

sLrrsa) gi de suport (SO, SGBD,etc.), procesele gi procedurile de lucru realizate de utilizatori (persoarre 9i

sisterne) iu scopul valorificdrii fLrncliorralLrlui acestuia;

Utilizator - orice persoarla sau grup de persoane care folosegte irrforma(ia din SIA sau interacfioneazd

direct cu acesta.
Delinifia gi tipurile de mentenanfi:

in prezentul document surrt utilizate urmdtoarele definilii qi noliuni privind rnentenanta:

Mentenanfi: intrelinerea;i dezvoltarea SIA dLrpd livrare, pentrLl inrbundtdfirea caracteristicilor sale de

flnclionare, addugarea firnclionalitdlii sau imbLrndtdfirea mentenabilitalii,
Mentenabilitate - reprezintd caracteristica SIA de a fi modificat. ln aspect calitativ. reprezintd aptitudinea

SIA de a putea fi supravegheat, intre[inut gi reparat intr-o perioada de tirnp stabilita, in condilii date. ln

aspect caltitativ - se exprinrd prin probabilitatea, in cazul apariliei unui defect, ca sistemulsa fie repus irl

stare de func[ionare, in limite de tirnp gi condilii specificate.
Tipurile de mentenanffl:
a) Mentenanfl de corecfie - constd in modificarea reactivd a SlA, aflat in exploatare, orientatb spre

restab i I i rea fir ncliorral italii in caz de i nc ident.

b) Mentenan(l preventivi - constd in mdsuri planificate de diagnostic ai modificare a SIA aflat irl

exploatare in scopul identificdrii gi inldtLrrarii def'ectelor ascLlnse care pot gellera problenre de funclionare;

c) Mentenanffi adaptivir - constd in modificarea SIA aflat in exploatare in scopul asigrrrdrii

eficienlei gi perforrnarrfei acestuia in condiliile de modificare a mediului.
d) Mentenanlh perfectivl - corrstd in nrdsuri de dezvoltare a SIA in scopLrl majordri i perfbrnranle i,

prodLrctivitdlii gi lizibilita{ii acestLria.

Prcstator de servicii cle nrcntcnanlra (maintainer) - este colrpattia, persoalra sau grupul de persoane care

au fbst contractati I angajali pentrLt a asigura servicii de mentenatr[a a SlA.
Procesul de mentenanfri - un ausanrblu de activitdli tehnico-organizatorice, intreprittse de prestatorul

serviciilor rle mentenanld, care aLrdrept scop asigurarea integritalii qi firnclionirii SIA supLts nrcnlenanlei la

un nivel agreat de calitate. Prirr activitdfi se pot irr{elege atAt opera{iile de irrtrelinere a conrpottentelor SlA,

cAt gi stabilirea de procese organizatorice, gi crearea de lirnclionalitdli noi nrenite sd asigrrre funcliorrarea

sistem u lu i confornr necesitdti lor benefi c iaru lu i.
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Servicii de suport - activit6li conexe mentenan{ei intreprinse de Prestator in vederea depaEirii incidentelor
produse, solufiondrii problemelor ivite la utilizarea aplicafiilor gi in scopul utilizdrii corecte gi eficiente a
SIA de cdtre Beneficiar. Includ activitAti precum: documentarea, gestiorrareaconfigura{iei software-ului si
harware, verificarea gi validarea, rezolvarea problernelor, asigurarea calitati i software-ului, revizLriri ;i
audit, activitdtide instrltire a adnrirristratorilor si Lrtilizatorilor. etc.
Nivefuf serviciului de suport- reprezintd, nivelLrl indicatorilor carrtitativi care caracterizeaz6. calitatea
functionarii serviciului (confornr ternrinologiei interrra(ionale Service Level Agrement) agreat cLl
Beneficiarul.
Persoanele responsabile din partea beneficiarLrlui- persoanele desenrnate de Beneficiar care sunt in drept
de a solicita de la Prestator oferirea serviciilor aferente obiectului achizitiei ;i prin intermediLrl cdrora
Prestatorul cotnunicd ctt Beneficiarul. Persoanele responsabile din parlea BeneficiarulLri dispLrn de
competente Eidrept de decizie privind solicitarea serviciilor confonn prezentuluicorrtract.
Incident - este considerat orice evenirneut neplanificat ce a afectat sau ar fi pLrtut afecta disponibilitatea;i
indicatorii de perforrnan@ ai SlA.
Problemi - reprezintd cauza prirnard a apari{iei incidentelor.
Solicitare - orice interpelare din partea Beneficiarului aferentd SIA deservit.. Solicitarile pot fi:

a) Soficitare de suport -reprezintd o solicitare a unui serviciu prevlzut expres de acordLrl de prestare
servicii (SLA) privind func{ionarea SIA (SIA sau/;i rnediului conex). irr rezultatul solicitarii de suport
Beneficiarul agteaptd prestarea serviciului solicitat conform rrivelului de calitate prestabilit.
b) Incident - reprezintd orice solicitare care are la baz6, urr incident de funcfionare a SIA. in
rezultatul solicitdrii de suport Beneficiarul agteaptd o solufie privind inldturarea sau ocolirea incidentLrlui/
problemei enLlntate..
c) Solicitare de dezvoltare-orice solicitare care necesitddezvoltarea SIA gi presupune realizarea de
rroi funclionalitSli prin elaborarea de cod program sau modificare con{inut informafional a BD (bazei de
date) sau/gi dezvoltare infrastructurd asociatd saLr/;i dezvoltarea a noi proceduri de lucru si instru ire
personal.
Principiul "cel mai bun efort" - situalie in care Prestatorul va depune toata diligerr[a in vederea prestdrii
Serviciilor la cea r-nai inalta calitate posibild dar fbra a gararfta corrformarea la parametri de calitate
prevdzu(i irr prezentele Reguli;
Orele de lucru - intervalul de timp cuprins intre orele 8:00 si l9:00.

I.I
obi

I Aspecte definitorii privind obiectul achizi(iei

Obiectul achiziliei
I achizitiei iciile)ctut aclrzltrel sunt serylclle de mentenanta a SIA DWSR-350 d

# Serviciu Volumul Descrierea
I Serv ici aferente mentenan{ei corective 5 seturi Serviciile de mentenanfb corective surrt

achizi{ionate in calitate de "aborralnenl
lunar". Continutul serviciului este
descris in capitLrlul 2.I "Descrierea si
con{inutu I servicii lor".
Repere privind algoritrnul de calcul al
tarifelor este indicat in Anexa nr.l

2 Servicii aferente rnentenan{ei adaptive qi
perfective

80 ore Serviciile de rnentenan[a adaptivb ;i
perfectivd vor fi achizitionate in baza
tarifului fix per o16, per sarcind de
dezvoltare, conform necesitdtilor
Berreficiarului. Conlinutul serviciului
este descris in capitulul 2.2 "Descrierea
gi con{inutul serviciilor".
Repere privind algoritmul de calcul al
tarifelor este indicat in Anexa nr. I

J Servici i aferente mentenan{ei preventive I set Serviciile de mentenan[[ preventivd
sunt achizitionate in bazd, de tarif unic



fix drept "servicii de abonament".
Con{inutul serviciului este descris in
capitulul 2.3 "Descrierea Ei conlinutul
serviciilor".
Repere privind algoritmul de calcul al
tarifelor este indicat in Anexa nr.l

1.2 Termenul de executure a contractului
Serviciile de mentenanld vor fi asigurate de cdtre Prestator pe perioada anului2023.

1.3 Aria de acoperire (dimensiunile proiectului)
Aria de acoperire stabilegte limitele proiectului de mentenanld. Activitdlile ce excedd aria de acoperire a

proiectului nu sunt obligatoriu derealizat. La latitudinea Ofertantului acesta poate include servicii ;i bunuri
suplimentar celor solicitate. Extinderea ariei proiectului nu va aduce puncte suplimentare la evaluarea
ofertei. Extinderea ariei proiectului nu trebuie sd influenleze calitatea gi termenii de executare a proiectului.

Aria de acoperire institufionald

Beneficiari primari ai serviciilor sunt angajali SHS al MAI

Aria de acoperire geograficl

Serviciile de suport vor fi prestate la faJa locului qi la distan{d (remote).

Urmdtoarele localii geografice sunt considerate incluse in aria de mentenanfi:
o Tumul radar gi infrastructura asociatd (amplasat pe teritoriul aeroportului Chi;indu):
o Tumul radar:
o Antena parabolicd;
o Generatorul de curent electric;
o incdperea tehnicd cu echipamentul de dirijare si procesare.

o SHS (sediul central SHS):
o Camera cu servere unde este amplasat serverul de date;

o Statiile de lucru distribuite;
o Staliile de lucru distribuite amplasate in alte institulii:
o MoIdATSA
o IGSU (CPESS)

o Ministerul Apdrdrii (AFC)
Lista staliilor de lucru distribuite este prezentatd in schema din figura 1.

Descrierea componentelor SIA:

Descrierea detaliatd a componentelor SIA este supuse mentenanJei este descrisd in documentele:

l. Preliminary technical design DWSR-3501C SDP
2. EDGE5 Technical Manual

Conform acesteia SIA supus mentenan{ei include:

l. Radarul gi infrastructura asociatd formatd din:
a. RadarulDWSR-3501C/SDP;

b. Antena radarului DWSR-3501C;

c. incdperea tehnicd cu echipamentul de dirijare gi procesare DWSR-3501C/SDP;

d. Infrastructura de alimentare cu energie electricd inclusiv generatorul de curent electric.
2. Serverul de stocare date amplasat in sediul SHS;

3. Staliile de lucru distribuite (de tip PC), care includ:



a. Staliile de lucru gestionate de SHS

b. Staliile de lucru distribuite altor institulii qi agenfii publice.

Staliile de lucru qurrt de tip PC cu SO: openSUSE ll.
4. Refeaua transpoft date (prezentatd in figura nr.l)
a. Refeaua de transport date LAN a radarului (este obiectul serviciilor de menterranfa);

b. Retele LAN a HSH qi instituliilor abilitate in care sunt incluse stafiile de lucru distribuite (nu sunt

incluse in serviciile de merrtenarr{d);

c. Re,teaua de transport date WAN care asigurd conectarea LAN a Radarului cu LAN a institu{iilor
din care fac parte staliile de lucru distribuite (nu este inclusd in serviciile de mentenan{5):

5. Solufia informaticd EDGE 5 (Enterprise Doppler Graphics Environment) - reprezintd aplicatia
software pentru staliile de lucru pentru controlul radarului. EDGE a fost dezvoltat pentru a oferi toate

caracteristicile necesare pentru func{ionarea unei refele de radare gi,pentru crearea gi distribu{ia de produse

radar. EDGE incorporeazi unelte de procesare a imaginii uqor de utilizat.
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Documentatia tehnica

Beneficiarul va pune la dispozilia prestatoruluidocumenta(ia tehnicd gi ghidurile de exploatare a SIA:
3. Prelirninary technical desigrr DWSR-3501C SDP

4. EDGE5 Technical Manual

5. EDGE 5 user rranual

Anexat la prezentul document sunt prezentate pagina de titlu gi cuprinsul acestor documente.

Graficul de prestare a serviciilor:

Prestatorufui va fi disponibil 24x24x365 pentru recepfionarea solicitdrilor. Disponibilitatea pentru

sof u(ionarea acestora este determinatd de nivelul agreat de servicii Eleste descris in capitolele ce urrneazd.

2 Descrierea $i con{inutul serviciilor

2.1 Servici aferente nTentenonlei de corective

Servici aferente nrentenantei corective sunt orientate spre restabilirea firncliorralit[tii SlA, in caz de

incident, in tirnp optirn ;i cu un impact minim asupra activit6tii operaJionale. Serviciile de mentenan{a de

corec(ie iuclud:

1. Preluarea la mentenanld a complexului Radar

i.Verificarea gi ajustarea parametrilor de funcfionare a sistemului conform parametrilor tehnici descri;i
in manualul tehnic DWSR-3501C, comparlirnentul "Factory test procedures" gi cerinfelor normative

na(ionale aplicabile.
2. Monitorizarea parametrilor de func{ionare a sistemului;

3. Managementul irrcidentelor:

i.Servici de linie fierbinte pentrLr gestir-rnea incidentelor: recep{ionarea, inregistrarea, analiza,

clasificarea irrcidentelor, urmdrirea procesului de solu{ionare ;i inchiderea incidentului;

ii.Excelarea gi gestiunea incidentelor care (in de funcfiile SlA, din numele Beneficiarului, perrtru

serviciile externalizare. Serviciile respective rru includ incidente legate de infrastructura TIC.
iii.Corectareaerorii saLr identificarea giaplicarea unei solr"rtiide ocolire a acesteia;

iv.Depanarea erorilor, formarea raportului de analizd gi a recomanddrilor;

v.Gestiunea jurnalului de incidente gi raporlare statistice privind incidentele;

vi.Consultarea utilizatorului in aspecte ce !in de incapacitatea acestora de utilizare a Sistemului

informatic. Solicitarile de consultan!6 sunt considerate incidente in cazul dacd detennind

incapacitatea utilizatorului de a utiliza furrc(ionalul Sistemul inforrnatic
4. Expertiza gi documentarea detaliatd a inciderrtelor;

5. Asisten[a adrninistratorilor Beneficiarului la lucrdrile de intre{inere;i restabilire a SIA;
Serviciuf de mentenanfd corectivS este prestat in baza unei Solicitdri intervenite drept rezullat al'.

l. unui inciderrt de func{iorrare a SIA;
2. solicitare de consultan[d din partea utilizatorului in vederea accesdrii functionalului supr-rs

mentenanfei;

3. autosesi,pdrii irrtervenite in baza alerlei sistemului de monitorizare.
Prestarea serviciilor se va efectua conform resulilor descrise in anexa nr.2.
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2.3 Servicii aferente mentensn(ei preventive

Servici aferente mentenanJei preventive reprezinrir mdsuri planificate de diagnostic ai rnodificare a SIA

aflat in exploatare in scopul identificarii gi inldturarii defectelor ascunse care pot genera problerne de

funclionare. Serviciile de mentenanld preverrtiv6 includ:

Servici ile vor include:

l. Actualizarea planului de continuitate (restabilire), care include:

- Revizuirea qi actualizarea arhitecturii SIA (docLrmentarea tLlturor componentelor sistemelor

deservite in variarrtd descriptivd 9i graficd);

- Analizaderisc a componentelor infrastructuriideservite gi propLrrrerile privind valorile KPI;

- AjL,starea planulului de restabilire a furrclionalitAtii SIA irt caz de dezastru,

- Ajustarea proceduri lor de reaclie gi restabilire in caz de dezastrr; "disaster recovery" pentrLl

com ponente le infrastructu ri i deserv ite;

- Definirea rolurilor 5i cerin{e fafa de specialigti implicagi in mentenan{a gi restabilirea sistemelor

deserv ite;

- Instruirea persoanelor resporrsabile;

2. Testarea planului de corrtinuitate

- Efectuarea a I testare planificatd conform graficului stabilit de comun cu Beneficiarul.

- Executarea sarcinilor conform rapoftului de mentenan{a a anului 2021. (Anexa J\b 3).

Prestarea serviciilor se va efectua conform regulilor descrise in anexa nr.2.

2.2 Servicii aferente mentenonlei uduptive $ perfective

Din serviciile ce se referb la mentenan[d adaptiva gi perfectiva Beneficiarul va contracta servici de:

L Consultare a Beneficiarului in aspecte ce tine de identificare, analiza qi formularea sarcinilor de

dezvoltarel

2. Elaborarea Caietelor de Sarcind pentru solicitarile de dezvoltare formulate de Beneficiar;

3. Dezvoltare cod sursd conform Caietelor de Sarcirrd aprobate de beneficiar;

4. Serviciide management a schirribdrilor.

i.Colsultarea speciali;tilor beneficiarLrlui in vederea elabordrii planurilor de implementare a

rnodificdrilor qi suportul la irnplementarea acestora;

ii.Analiza impactului, testarea gi sLrportul privind aplicarea reinnoirilor pentru sistemele de operare,

SGBD gi alte componente program externe cu care iriteraclioneazd sistemul informatic;

iii.Testarea de comun cu specialiEtii Beneficiarului a inrpactului modificdrilor asLlpra parametrilor de

func{ionare qi sigurarrlei SIA;

5. Consultare a Beneficiarului in aspecte de configurare a produselor program care formeazd SIA sau

sof u(ii externe ce iuteracfioneazd cu componentele program ale SIA;

6. Instruirea Lrtilizatorilor.

Serviciile respective vor fi corltractate per ord. Oferta financiard aferentd serviciilor respective va fi

perfectatd conforrn principiilor descrise in anexa nr.l capitolul c.

Serviciile respectivd iutervin drept rezLrltat al unei solicitdri de dezvoltare gestionate conform cerinlelor

descrise in attexa nr.2.
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3 Nivelul Serviciilor
Serviciile de mentenanli prestate trebuie sd asigure ficfionarea sistenrelor iuformatice la un nivel de calitate
rru rnaijos decAt cel definit de Berreficiar.

Paranretri de calitate pentru firncfionarea Sistemului sunt:

. Disponibilitatea - capacitatea sistemului gi a cornponentelor sale de a primi interpeldri din partea

entitdtilor autorizate Ei de a rdspunde in tirnp util la aceste interpel6ri;
. Utilizabilitatea - capacitatea sistemului de a firncfiona corect, livrArrd citre utilizatori Ei entitAti
autorizate serv ic i i I e scontate;
. Performan{a - capacitatea sistemului de a rdspLrnde la irrterpeldrile legitirne la paranretri stabilili;
. Securitatea - capacitatea sistemului de a asigura confiderr[ialitatea, integritatea gi disponibilitatea
irrforrnafiei stocate in cadrul sistemului.

Parametrii carrtitativi ce caracterizeazd nivelul serviciilor de suport prestate sunt urmdtorii:

. Timp de Rlspuns (TR) - este tirnpul irr care furnizorul va reacfiona la o solicitare de suporl. va

diagnostica situa[ia gi va stabili acfiunile necesara fi irrtreprinse pentru solufionare.
. Timp de Solufionare (TS) - este tirnpul obiectiv in care se a;teaptb ca furrrizorul va intreprinde
acfiLruile in zona sd de responsabilitate pentru a soluliona complet solicitarea Beneficiarul.

Solicitlrile Beneficiarul pentru servicii de suport surrt clasificate din punct de vedere al irnporlanfei

acestora pentru Berreficiarul. Importanfa pentru Beneficiarul este apreciatd in func{ie de impactul (produs

sau probabil) al evenimentului ce a generat necesitatea plas[rii solicitdrii asupra parametrilor de calitate

pentru funcfionarea aplicaliilor. Din acest punct de vedere, solicitdrile Beneficiarul vor fi clasificate pe

urrndtoarea scard:

Beneficiarul agteapta ca ofefta pentru serviciile de suporl gi mentenanfd post-irnplementare sa fie bazati pe

cele mai bune practici iu domeniul managementului proiectelor ;i managementul serviciilor Tl (ex. ISO

20000. rTrL).

3.1 Nivelul de disponibilitste
Nivelul de disponibilitate a Serviciilor stabile;te timpul de func{ionare/nefunc{ionare a Serviciilor prestate
gi nivelul de performanld garantatd a acestora.

Nivelul de disponibilitate a Serviciilor este definit de parametrii ce urmeaz5:
l. Perioada garantatd pentru disponibilitatea sistemelor informatice este: in zilele lucrdtoare, interval
de timp 08:00 - lB:00.
2. Nivelul garantat de disponibilitate a Serviciilor este de minim 98.50% mediu lunar. Criteriul
deterrnind cd timp de o lunI tirnpul total de indisponibilitate a SIA din cauza erorilor de cod nu poate
depagi I I ore.
3. Serviciile se considerd disponibile dacd, irr perioada orelor de lucru, Beneficiarul va putea accesa

Serviciile gi utiliza firnclionalitatea asigurata de Prestator. Tirnpul de rdspr-rns la interpeldrile de accesare a

Serviciilor nu trebuie sd fie rnai mare decAt I secundd. Timpulde rdspuns reprezintd intervalul maxinr de

timp in care sistemul inforrnatic trebuie sd raspundh la o solicitare de statut indiferent de nivelul de

solicitareaacestuia. Tirnpul de rdspuns nu specificdtirnpul in care utilizatorul va primi rdspunsul la
irrterpelarea sa.

4. In afara perionadei orelor de lucru, Prestatorul va asigura disponibilitatea Serviciilor in baza
principiLrlui "cel rnai bun efoft".
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Anexa nr.1

Repere privind perfectare a Olertei linanciare al'erenti serviciilor de

metenanfd

I Repere privind algoritmul de calcul al tarifelor
Cheltuielile administrative incluse in calcul nu vor depagi ryedia serviciilor similare oferite de

companie pentru ultimii trei ani.

a) Cerin{e privind calcul tarifului pertu servici aferente mentenan{ei corective.

Serviciile de nrentenan{ei corectivd vor fr contractate inbaza in calitate de "abonantent luttar";i reprezintd

o suurd fixa achitatd lunar de Beneficiar Prestatorului'

prestatorul va include in tarif alocarea tuturor resurselor necesare (umane, de hard ;i soft, organizatorice.

etc. ) prestdriiserviciilorde meuteuan!6corectivacolrfortn nivelului agreat al serviciuluide suport.

b) Cerinfe privind calcul tarifului pertu servici aferente mentenanfei preventive.

Serviciile de mentenanlei preventive vor fi contractate conform r.rnui tarif unic fix drept "servicii de

abonament".

Prestatorul va include in tarif alocarea tuturor resurselor necesare (umane, de hard;i soft, organizatorice,

etc. ) prest[rii serviciilor de mentenanfd corectivd conform nivelului agreat al serviciului de sr-rport.

c) Cerinle privincl calcul tarifului pertu servici aferente mentenan{ei adaptive qi perfective.

Serviciile respective vor fi contractate conform unui tarif fix per o16.

Tariful per ord pornegte de la premiza cd Prestatorul va pune la dispozilia Beneficiarurlui, pentru perioada

respectivd, to{i speciali;tii, in orice combina{ie, necesari pentrLr realizarea sarcinii puse. De asel"nenea

specialigtii vor dispune de toate rnijloacele materiale, nemateriale;i organizatorice necesare realizdrii

sarciuii.
Tariful trebuie sd fie forrnat reiegind din premiza cd una;i aceia;i sarcind poate fi realizatd de diferili

specialigti cu nivel diferit de califlcare gi respectiv costuridiferite. BeneficiarLrl opteazd pentru costuri mai

rnici. Beneficiarul este congtient cb iu cazul respectiv uivelul de calificare a specialigtilor va influen[a

durata de executare a sarcinii. Dar aceasta nu trebuie sd influenleze calitatea rezultatului.

Tarifele includ toate cheltuitele suportate de Prestator inclusiv: deplasarea la sedirrl beneficiarului,

cheltuieli de telecomunicalii qi internet, impozite gitaxe conform legislafieiin vigoare'

Volumul estimativ de resurse pe care Beneficiarul precorizeazd sd le contracteze sun indicate in cererea de

ofert6.

Vof umul real de resurse atrase va depinde de resursele financiare disponibile 9i necesitatea"lazi" a

Berrefic iarLr lu i. 't

Volurrul de ore alocat pentru realizarea fiecarei sarcini va fl coordonat la etapa analizei solicitarii

corespunzdtoare gi aprobat de cdtre parf i irrainte de realizare.

2 Acceptanfa gi achitarea serviciilor
Acceptanta ;i achitarea serviciilor se efectueazd confbrm clauzelor stabilite in AcordLrl setrtlat intre Parfi 9i

la care aceste reguli vor fl anexate. La acceptallqa serviciilor, Beueliciarul va analiza ilrforrnalia conIilttrtd
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in rapoartele privind nivelul gi conlinutul serviciilor. Berreficiarul poate solicita informa{ie adilionald ce ar

confirma datele indicate in rapoartele respective. De asemenea, pot fi solicitate probe electronice existente

in cadrul sistemelor informatice sau in cadrul Sistemului Service Desk. Solicitarea gi oferirea informa{iei

adilionale trebuie sd fie efectuatd in limitele de timp stabilite in Contract dar care nu vor depdgi 5 zile

lucrdtoare.
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Anexa nr.2

Reguli privind organiz area ;i prestarea serviciilor

I Scopul anexei
Scopul acestei Anexe este de a stabili regulile;i procesele de interacfiune intre Prestator gi Beneficiar in

vederea prest6rii ;i utilizarii Serviciilor de mentenanld aferente SistemulLri Informalional Automatizat
supus mentenan[eiale Beneficiarului, nivelul agreat de Servicii, preburn giresponsabilitatile individrrale ale

Prestatorului gi Beneficiarului in cadrul acestor procese, numite in continuare Servicii.

Prezentele Reguli vor fi anexe la Contract gi vor asiguri cadrul func{iorral pentru prestarea Serviciilor de

cdtre Prestator gi utilizarea acestora de catre Beneficiar.

2 Organizarea procesului de prestare a serviciilor
2.1 Interacliunea tntre Pdrli

Aspectele administrative ce {in de interac(iunea dintre Prestator gi Beneficiar se va efectua prirr irrterrnediul

Persoanelor responsabile desernnate de Par{i.

Fiecare Parle va desemna cdte o persoand responsabila de rela{ia cu cealaltd (Manager Srrport Client).
Parfile se vor informa reciproc, prin scrisoare oficiald, despre persoana desemnatd;i informa[ia de contact

a acesteia (numele, prenurnele, firnclia, nr. telefon, e-nrail, etc.) in terlxelt de maxinr 3 zile de la semnarea

Contractului. Schimbarea persoanei responsabile se va face confortn aceleiagi proceduri.

Suportul opera{ional la utilizarea Serviciilor este asigurat de cdtre Prestator prin intennediul unui singur

punct de acces - Serviciul Suporl Clienli (SSC).

SSC al Prestatorului va fi disponibil 24x24x365 pentru recepfionarea solicitdrilor. Disponibilitatea pentru

solu(ionarea acestora este determinatd de nivelul agreat de servicii.

Prestatorul oferd Beneficiarului posibilitatea de a contacta SSC prin urmdtoarele modalitdli (errurnerate in

ord inea descregteri i preferin[ei):

utilizarea sistemului de gestiune a solicitdrilor (Service Desk) al Prestatorului.

expedierea de e-mail la adresa SSC;

apel telefouic la numdrul corporativ al SSC.

Reguli de tnregistrsre o solicitdrilor

Solicitare este orice interpelare forrnulata de Lru utilizator al Beneficiarului aferentd SIA deservit. in

firncfie de natura everrimentului care a generat solicitarea qi rezultatul a$teptat, interpelarea poate fi

clasificatd drept:

a) Solicitare de suport - reprezinta o solicitare a unui servicir-r prevdzut expres de acordul de prestare

servicii privind funclionarea SIA sau/gi mediului conex. [n rezultatul solicitdrii de sLrport Beneficiarul

agteapta prestarea serviciului solicitat conform rrivelului de calitate prestabilit. Serviciile de suport nu

includ qi rru prevdd dezvoltarea SIA dacd nu este stabilit altfel in acordul de prestare servicii de

mentenan{d.

b) Incident - reprezintd orice solicitare care are la bazd rtn incident de firrrc{ionare a SlA. in
rezultatul solicitarii de sLrpoft Beueficiarul a;teapti o solLrlie privind inldturarea sau ocolirea incidentLrlui/
problenrei enunfate. Serviciile de suport nu includ gi uLr prevad dezvoltarea SlA. In cazul cArrd solugia

optima detennind necesitatea de dezvoltare a SIA;i existd o solufie de ocolire a erorii care asigurd

firncfionarea SIA la un nivel de performarr{d acceptabil, atunci va fi aplicatl solLr[ia de ocolire, iar solLrlia

optimA va fi recaliflcatd irt solicitare de dezvoltare.

L
2.

3.

2.2
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c) Solicitare de dezvoltare - orice solicitare care necesitd dezvoltarea SIA ;i preslrpLrre realizarea de
noi functionalitdti prin elaborarea de cod program sau modificare conIinut informational a BD (bazei de
date). Serviciile de dezvoltare oferite de Prestator nu includ dezvoltare de func(iorral care tin de alte
produse program Lrtilizate de sistemul inforrnatic sar-r licen[ele pentru acestea.

Orice solicitare din partea Beneficiaruluieste adresatd Prestatorului prin interrnediul SSC al acestuia.

in scopul enunfului solicitbrii cdtre SSC al Prestatorului, Beneficiarul va intreprinde in ordirrea indicata,
ru rnrdtoarele:

l. Va consulta ghidurile utilizatorului in vederea asigurdrii corectitudinii acliunilor sale si iclentificdrii
eventualelor solu{ii;
2. Va consulta prin intermediul persoanei responsabile a Beneficiarului "Baza de CLrnogtin{e" pusd la
dispozilie de Prestator prin intermediul porlalului intern al SSC;
3. Va contacta Serviciul Suport Clienli.

Berreficiarul trebuie sd poatd justifica rnodalitatea de contact selectatd (ex. de ce apel teleforric ;i nu
interfa{a web). Prestatorul poate solicita Beneficiarului sd utilizeze altd nrodalitate de contactare a SSC. in
cazul in care acest fapt corespunde Regulilor.

in scopul prestdrii serviciilor de rneutenantd in care se incadreazd solicitarea SSC:

l. SSC efectueazd expeftiza preventivd a fiecarei solicitdri:
o iderrtificd tipul acestLria: solicitare de sr,rpo11, inciderrt sar-r solicitare de dezvoltare:

o clasificd solicitarile din punct de vedere al impactLrlui si al urgen[eideclarata de Beneficiar.

o deterrninatd prioritatea de solufiorrare considerAnd regulile privirrd rnanagementul
solicitdrilor conform tipului acesteia.

2. inregistreazd informafia necesard pentru acordarea suportului:
o in cazul incidentelor, identificd gi inregistreazdparatnetrii de mediu: corrpollenta SIA la care
se refer6, consecutivitatea de acfiuni care au dus la aparilia inciderrtului, con(inutul incidentului,
rezultatul asteptat, gi alli parametri prevdzuli de reglementarea internd cu privire la gestiunea
incidentelor.
o in cazul solicitdrii de suport identificd serviciul solicitat conform acordului,.
o in cazul solicitdrilor de dezvollarz inregistreazd: corr{inutLrl solicitdrii, baza normativd perrtru
dezvoltare, descrierea succintd a business procesului necesar de dezvoltat si rezultatr-rl agteptat.

3' Orice solicitare parvenitd in adresa Prestatorului va fi artalizatd de acesta qi raportata decizia. in
functie de complexitatea solicitbriidecizia poate sd con{ind:

o solu{ia - in cazul unor incidente/ probl.eme prezente in baza de cuno$tinle sau repetitive.
o tintpul necesar de prezenlare a solu[iei - in cazul lipsei neces'itiilii int)estigdrii subiectului
o planul de analizd - in cazul necesitdlii unor analize suplinentare

9 ,efrzul sau redirec{ionarea sarcinii ir"t cazul cAnd aceasta nu (ine de competerrfa Prestatorulr.ri.
lrt cazul refuzului Prestatorul va argumenta decizia si va comunica Beneficiarului in competerrfa cui
este solu{iouarea acesteia.

4' in cazul acceptdrii solicitdrii, Prestatorul va comunica solufia sau planul de solu(ionare cu
irrdicarea: timpului, lucrdrilor necesare de efectuat, necesarul de resurse, inclusiv din partea Beneficiarului,
iar in cazul solicitirilor de dezvoltare si a costului estimativ confonn tarifelor.

Planul de solufionare poate fi schimbat in funclie de evolufia solu(iei acesteia doar cu acordul anrbelor
pdrfi.

{

5. Modul de realizare a activitdtilor si prezentarea rezultatelor este determinat de tipul solicitdrii
(incident / solicitare de suporl I dezvoltare) gi se va deslisura conform criteriilor descrise in continuare.

Orice solicitare gi istoria prestdrii serviciului aferent este inregistratd de cdtre SSC intr-un sistem de
gestiune a solicitdrilor (sisternul Service Desk). An acest scop, Prestatorul va oferi copturi de Lrtilizatorin
sistemul Help Desk pentru a asigura monitoriza solicitarilor BeneficiarLrlui:



l4

3 Reguli privind Managementul incidentelor
Serviciile de suporl sunt orientate solu[iondrii incidentelor qi problemelor de utilizare a SlA. SolicitArile de

consr,rltan(d sunt considerate de asemenea inciderrte in cazul dacdL determinh incapacitatea utilizatorului de a

Lrti I iza fir nc(ional u I s istemelor inforrnatice stt ptlse tnentenatt{e i'

3.1.1 Clasiflcarea incidentelor

Prestatorul gi Beneficiarul vor corrlucra strdns in vederea preverririi irrcidentelor;i in vederea solulionarii

operative a celor produse pentrLl a miuimiza irnpactul acestora asLtpra Lrtilizatorilor. Efortul ;i prioritatea

acordatd pentru soluIionarea Lrnui incident va {ine cont de regulile stdbilite la acest capitol.

lmpactul incidentului caracterizeazd consecinlele acestuia asllpra disponibilit6lii gi performan[ei sistemelor

informatice supuse nrentenanfei. Urgenga iucidentului caracterizeazd operativitatea cLl care acesta trebuie

solulionat, pentru a minirniza irnpactul incidentului asupra Beneficiarului.
Prioritatea de escaladare Si solutionare a irrcidentelor va fi in fr-rncfie de irnpactul gi rrrgenfa incidentului.

Algoritmul aplicat pentrLl stabilirea prioritalii unui incident este definit in continuare.

solutio incidentelorTabelul l. Stabilirea a de nare a

Imoact
Inalt Mediu Jos

Urgen{d inalt Critic Inalt MediLr

Mediu I talt MediLr Jos

Jos Mediu Jos Nesliiabil

ricea d etlabelul 2. Nlat e estrmare a u nctdentulul

URGBNTA Descriere

Inaltd Urr incident este estimat ca avAnd nivelLrl urgerr{ei "lnalt" in una sau mai multe

dirr urmdtoarele cazuri :

- pagubele provocate de incident cresc extrem de rapid;
- exista activiteti gi operaliuni critice pentru afacerea Beneficiarului ce

trebuie sd fie efectuate irnediat;
- reac[iunea irnediatd poate preveni riscLrri legale rnajore gi de securitate

(protectie) a informatiei.

Medie Un iucident este estimat ca avdnd nivelul urgenlei ,,Mediu" in una sau mai multe

din urmdtoarele cazuri:
- pagubele provocate de incident cresc considerabil in timp;
- exista activitati ;i operafiuni importaute pentru afacerea BeneficiarulLri

ce trebuie sd fie efectuate irnediat;
- reac(ir,rnea operativd poate preverri riscuri legale moderate 9i de

securitate a informatiei.
Jousti Urr incident este estimat ca avAnd nivelrrl Lrrgerr{ei "Jos" in Llna sau mai multe

dirr unndtoarele cazuri :

- pagubele provocate de irrcident cresc relativ pu{in in timp;
- activitalile gi operaliunile afectate nu trebuie continuate irnediat;

- t.lg existd riscuri legale Si de securitate a infonnaliei semnificative.

utut

IMPACT Descriere

Inalt U1 incident este estimat ca avdnd nivelLrl impactulLri "lnalt" in una sau mai multe

din urmdtoarele cazuri:
- activitatile cheie ale Beneficiarului sunt intrerupte;
- inciderrtul este vizibil din exteriorul organizaf iei BeneflciarLrlui 9i

afecteazl. Lrti I i zatori extern i, reputaf ia g i i magi nea Benefi c iarLr I rr i ;

- existd riscuri legale si financiare l

Tabelul3. Mat lua i incidentului
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Mediu Un incideut este estirnat ca avAnd rrivelLl I irnpactLrlui "Ma.ior" ilr una sau mai
multe din unndtoarele cazuri:
- activitdtile irrportante ale BeneficiarulLri sunt intrerupte sau activitatile
cheie sunt desliqurate cu dificultate;
- incidentul a afectat utilizatori interni qi un nunrdr nesemnificativ de
Lrtilizatori externi;
- existd riscuri legale si financiare semnificative Dentru Beneficiar:

Jos Un incident este estimat ca avdnd nivelul impactului "Jos" in Llna saLt mai multe
din urmdtoarele cazuri:
- activitalile interne nesemnificative ale Beneficiarului sunt intrerupte, sau
activitdtile importante sunt desllgurate cu dificultate;
- iuciderrtul a afectat doar utilizatori interni ai Beneficiarului.

3,1.2 Raportarea gi solu{iouarea inciderrtelor

Orice irrcident aferent Serviciilor este rapoftat de Beneficiar catre SSC, conform procedurilor stabilite Ia
capitolul 2.2 "Reguli de inregistrare a solicitdrilor".
Prestatorul va reac{iona la irrcidentele raportate de Beneficiar, conforrn regulilor din tabelul de mai jos.
Regulile se aplicd pentru perioada orelor de lucru. irr afara orelor de lucru, solutionarea incidentelorse va
bazape principiul ,,cel mai bun efoft".

Notd:
x se asigurd un workaround
** se aplicd pentru situafia c6nd solufionarea incidentului se face prin aplicarea unor mdsuri de ocolire.
Prestatorului poate contacta persoana ce a raporlat incidentul, pentru a preciza informa{ia oferitd de
Beneficiar. De comun acord cu aceasta, Prestatorul poate revizui nivelul impactulLriqi nivelul urgenlei
soluliondrii incidentului. Beneficiarul are de aselrenea posibilitatea ca ulterior sd revizuiascd clasificarea
stabilitd inilial. Revizuirea poate fi necesard in func[ie de progresele solu(ion6rii incidentului.
Prestatorul va diagnostica cauza inciderrtului gi va identifica mdsurile necesare a fi intreprinse pentru
solulionarea incid ului. Pe tot parcursul solutiondrii incidentului, Prestatorul va oferi informatia
Beneficiarului priv progresele fbcute in vederea solutionarii incidentului.
Prestatorul pate solicita irnplicarea la gestiunea incidentLrlui, a persoanelor responsabile ale BeneficiarulLri.
Conlucrarea este necesard in vederea dimiuuarii irrpactului incidentului gisolu{ionariioperative a acestuia.
Un inciderrt se considerd solu(ionat aluttci cdnd firnc[ionalitatea este restabilitA pentru Beneficiar, la 

'ivelLrlstabilit confonn prezentelor Reguli. in cazulin care BeneficiarLrl nu este de acord cu nivelulde solutionare

Prioritate
incident

Timpul de reac{ie Timpulde
solu{ionare*

Timp max. pentru
corectare a

cauzei* *

Raportare primarl

Criticd Timpul de reacfie al
Prestatorulu i:

- imediat irr timpul
orelor de lucru;
- cel mai bun efort in
afara orelor de lucru:

p6nd la I ord 8 ore Telefon.

lrraltd Tirnpul de reac{ie al
Prestatorului- l5
m inute:

4 ore ora 12 a zilei
u rmdtoare

Telefon;
Sistern Service

Desk
Medie Timpul de reac{ie al

Prestatorului- 4 ore;
36 ore 5 zile Sistern Service

Desk

Joasd Tirnpul de reaclie al
Prestatorului -24 ore:

3 zile
calendaristice

l0 zile Sistern Service
Desk

Neglijabi16 Timpul de reacfie al
Prestatorului - 72 ore:

Cel rnai bun efort. Sistern Service
Desk
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a incidentului, poate solicita deschiderea repehtA a irrcidentului. in caz colttrar, incidentul se considerd

inch is.

Toate incidentele rapoftate de Beneficiar sunt inregistrate in cadrul SSC. Prestatorul incurajeazd

Beneficiarul sd raporleze orice incident sau suspiciune de incident. Acest fapt va permite imbunatdfirea

continud a nivelului Serviciilor prestate.

indata ce problema depistatd va fi rezolvatd, instalarea aplicafiei rrodificate pe serverul de produclie va

avea loc cu acordul Beneficiarului gi in baza unui plan de livrare coordonat.

3.1.3 Escaladarea incidentelor

iu cazul in care un incident nu poate fi solufionat in tirnpul agreat, Parfile pot escalada irrcidentul la url

nivel mai inalt de autoritate - cdtre Managerul Suport Clienli. ln ultirnd irrstanfd, potfi forrrate grupLrride

lucru specializate din paftea Prestatorului gi Beneficiarului, pentru a gestiona orice aspect ivit in relaliile

dintre acegtia.

4 Reguli privind prestare a serviciilor de suport predefinite
4.1 Reguli de usigurare a planului de restctbilire
Asigurarea continuitalii SIA se vabaza pe o abordare sistemicd, fundamentata pe analiza riscurilor de

securitate asociate SlA, cu aplicarea legislaliei in vigoare qia celor mai bune practici relevante.

Prestatorul va elabora gi propune spre aprobare Beneficiarului un plan de continuitate gi restabilire a

disponibilitatii SIA conform prescripfiilor actelor normative in vigoare ;i bunelor practici din dorneniu.

ScopLrl documentului consta in descrierea clard a riscurilor de continuitate, mdsurilor de asigurare a

continuitalii SlA, personalul necesar a fi irnplicat, acliunilor ce necesitd a fi intreprinse, lnomentele de

activare a planului de restabilirein caz de dezastru.

Beneficiarul opteaza pentru dezvoltarea unui plan de continuitate gi restabilire a disponibilitatii SIA in
I de rnai i

Prestatorul va consulta Beneficiarul in vederea identiflcdrii Lrrrei soluqii optime pentru PlanLrl de

continuitate qi restabilire aliniate la resursele disponibile.
Beneficiarul este respoltsabil pentru alocarea resurselor Itecesare organizdrii planLrluide restabilire.

srtLla iide incident orientat la ceritttele dttt tabelulde lnal los
Nr Categorie incident Planul de restabilire Timpul Obiectiv pentru

Restabilire (TOR)
Momentulin Tinp
pentru Restabilirii
(MrR)

(pierderea de date

admisa la momentul

restabi liri i)

Ciderea componentelor

hard aferente Sistemului

lnformatic.

Ridicarea sistemului pe

echipamentul din rezerva

activd Sdandby.

TOR: l5 minute. MTR: ultima

tranzactie confirmatd.

2. Coru perea integritali i

datelor din bazele de date

ale Sistemu lui lnfbrmatic.

Copii de rezerv6

incrementale la un interval

de l5 minute.

TOR: 30 minute. MTR : l5 minute.

3 Alte incidente ce pot

afecta d ispon ibi I itatea

Sistemu lui Informatic.

Copii de rezervd conform

punctelor I gi 2 mai sus.

TOR:2 ore, MTR: l5 minute.

Aa S ituali i excepqio_nale ce

pot afecta d ispon i bi I itatea

data centrului ce

gizduieEte infrastructura

hard a Sisternului

Informatic.

Copii de rezerva depline

efectuate zilnic, stocate in

afara data centrului de bazd.

TOR:3 zile. MTR: l5 minute
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Reguli privind prestare a serviciilor de dezvoltare

5.1 Solicitarea Serviciilor de dezvoltare
Solicitarea Serviciilor de dezvoltare se efectueazd, doar de Persoana autorizat6 din
baza unei solicitdri inregistrate in sistemul Service Desk conforrn regulilor descrise in
de inregistrare a solicitdrilor"
In rezultatul arralizei solicitdrii, Prestatorul va comulrica planul de
lucrdrilor necesare de efectuat, necesarul de resurse, inclusiv din
estirrativ confonn tarife lor.

partea Beneficiari irr
capitoluf 2.2"Reguli

solu(ionare cu indicarea: tirnpului,
paftea Beneficiarului qi a costului

5.2 Prestarea Serviciilor de dezvoltare
Prestarea serviciilor de dezvoltare se va efectua cr"r aplicarea urmdtgarelor reguli:
a) Prestarea Serviciilor se efectueazd exclusiv in baza plarrului aprobat de Beneficiar privind prestarea
Serviciifor de dezvoltare.ir't caz de necesitate plarrul de soiLrliorrare poate fi rnodificat, cu acordul pdr{ilor,
fapt rnen(ionat in noul plarr, care va con{ine referinfa la plarrul initial.
b) Urr Serviciu de dezvoltare se considerd prestatin mornentul confinndrii acceptdrii solutieide catre
Persoana responsabild din partea Beneficiarului.
c) Termenul de prestare a Serviciului de dezvoltare include doar tirnpul necesar Prestatorului
cofect[rii informafiei, documentdrii, analizei gi prestdrii nernijlocite a serviciului gi poate fi diferit de
intervalul de timp total dintre momentul enunfului acestuia gi acceptdrii rezultatulLri.
d) Neacceptarea rezultatului de cdtre Beneficiar nu este considerat motiv pentru tarifare suplimentar6.
sau modificarea planului de solufionare dacd n-au fost modificate condifiile iniliale ale solicitdrii
(formularea problemei qi rezultatul solicitat) sau dacd in procesul de analizd. nu s-a identificat necesitatea
efectudrii unor lucrdri suplimentare,
e) in cazul nealocdri in termenii agreafi a resurselor necesare din parlea Beneficiarului terlrenul de
sof u{ionare se majoreazd cu tirnpul respectiv, aplicAndu-se dupdcaz penalitdfile prevazute de contract.
a) Prestatorul va asigura executarea lucrarilor de elaborare a func(ionalitalilor suplimentare, ip baza
unor proceduri general recutroscute ti acceptate gi a standardelor agreate de Beneficiar, tin6nd cont gi de
ultirnele cerinte in materie de elaborare, gi calculate in baza tarifelor convenite de pa(i.
b) Prestatorul, prealabil preddrii cdtre Beneficiar, va asigura testarea furrclionalit6{ilor suplimentare
(pe serverul de testare), conform cerin(elor si conditiilor inaintate de Berreficiar, care se vor consemna prirr
proces-verbal' Perrtru a testa func{iorralitatea suplirnentara solicitatd de Beneficiar, acesta dirr urrnd va
asigr"rra mediul software gi hardware, care va corespunde exact cu sisternul real gi va asigura acces liber
Prestatorului, precum gi va oferi instrumente de testare necesare.
c) Prestatorul va prezenta pentru func{ionalitdlile suplimenLare realizate inclusiv documentafia
perfectatd conform cerintelor Ordinului nr. 78 din 01.06.2006 cu privire laaprobareareglementdriitehnice
"Procesef e ciclului de viaJd al software-ului" RT 38370656 -002:2006, care include:
- Proiectul tehnic al sisternului actualizat;
- Ghidul adrninistratorului gi/sau utilizatorului actualizat

f)
de cdtre

Dupdcaz codul sursd actualizat1;
Actul de predare in exploatare irrdustriald (in limba romdrrd).
Beneficiarul este in drept sd verifice (testeze) funcliorralitd{ile suplirnentare ale sistemului, predate
Prestator, in conformitate cu procedurile statuate in contract.

g) Integrarea funclionalitafilor suplirnentare irr sistemul real se va face doar de cdtre specialigtii
Beneficiarului, 9i/sau doar cu aprobarea acestora. Responsabilitatea pentru func{ionarea sistemului real o
va purta Beneficiarul.
h) BeneficiarLrl si Prestatorul se vor obliga sd se inforrneze reciproc despre orice modific6ri adr-rse
sistemuluiatAt prirr funcfionalitdfile suplirnentare integrate, cAt gi prin aite rnodificdri cum ar fi dar fird a se
lirnita la cele de ad inistrare a sisternului (gdzduire pe servere, adrese IP, resurse harware alocate etc, ).lnformarea se va fac in scopul excluderii unor lacune in comunicare ce va putea periclita buna funclionaie
a sistemului.
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6 Alte cerin{e ;i reguli privind prestarea serviciilor

6.1 Reguli fuld de procesul de aplicare s modificdrilor

prestatorul poate, la necesitate, implementa modificari de infrastructurd sau funclionale aferente sistemelor

inforrnatice su puse mentenanlei.

Fiecare acfiune de rnodificare a codului sursd/ componentelor lrarware, cu exceplia celor urgente,

neefectuarea imediatd a cdrora poate duce la indisponibilitatea Serviciilor sau poate afecta funcfionarea

acestora, va fi coordonatd in prealabil cu Beneficiarul.

Pentru fiecare lucrare de modificare va fi elaborat planLrl de aplicare a modificarilor care va include:

l. Descrierea rnodificdrilor aplicate 9i componentele afectate

2. planul detaliat de efectuare a lucrdrilor cu indicare: tennellilor, consecutivitatea, ac(irrnile;i

persoanelor responsabile, lista gi locagia versiunilor rroi, planul de efectuare a copiilor de rezervd'

activit5tile de testare a succesului aplicarii modificdrilor'
3. plarrul de rezervd it'r caz de insucces care confine algoritrrLrl de revenire la versiunea anterioare,

restabilire a compopentelor SIA din backup, saLr solu{ie alternativd de asigurare a disponibilitdlii serviciilor

pe perioada soluliondrii inciderrtului.

Aceste modificari pot necesita testarea prealabi16 implementdriiin mediulde produclie. Prestatorulva

notifica cu 5 zile in avans despre necesitatea efectuariitestelor in mediul de testare gi va comunica PlanLrl

de testare Benefi c iarului

Beneficiarul este responsabil sa participe la testele iniliate de Prestator, conform Planului de testare'

pentru men{inerea niveluluiagreat al Serviciilor, Prestatorulva efectua lucr6ride rnodificare a SlA. Tipul

lucr6rilor de respective gi angajarnentele Prestatorului privind notificarea Beneficiarului, perioada 9i durata

acestora sunt stabilite in tabelul de rnaijos.

Tipul lucrdrilor Notilicare
Beneficiar

Conditiide ini{iere Perioad[ ;i durirtl
lucrlri

Modificari miuore ce nu

influenfeaza nivelul

serv iciilor

Cu lziin
prealabil.

Planulde aplicare a

rnod ifi cdri lor aprobat de

Beneficiar

Prezen[a specialigtilor cheie

ce asigurd administrarea

componentelor SIA

Sunt efectuate in afara

orelor de lucru. Durata

acestor lucrdri nu va

depdgi 4 ore.

Modificari majore ce

necesitd oprirea integrd

sau parfiald a SIA sau

implicd riscLrride

funcfionare a acestuia

Cu 3 zile in

prealabil.

Planul de aplicare a

rnodifi cbri lor aprobat de

Beueficiar.

Raportul de testare aprobat

de Beuefrciar.

Prezen[a special igti lor clreie

ce asigurd adm in istrarea

corxponentelor SlA.

Sunt efectuate in afara

orelor de lucru. Durata

acestor lucrdri nu va

depd;i 24 ore.

Lucrdri Lrrgetlte,

neefectuarea irnediatd a

cdrora poate duce la

ind ispon ibilitatea

Serviciilor sau poate

Cu notificarea

irnediat ce a

apdrut necesitatea

inilierii lor.

Prezen[a special igti lor cheie

ce asigurd adm in istrarea

componentelor SIA.

Pot fi efectLrate in orice

perioadS. Du rata acestora

nLr va depagi 2 ore. Toate

acliLrni le ;i deciziile

intreprinse vor fi
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afecta functionarea

acestora.

com u n rcate

Berreficiaru lui.

Lucrdrile de aplicare a modificdrilor vor fi efectuate de cdtre Prestator cu impact nrinim asLrpra
paranretri lor de furrctional itate gi d ispon ibi litate a Serv icii lor.

in cazul apariliei necotrcordarrfei specifica{iei firnc{ionale, Prestatorul se obligd sd notifice in scris cr-r

prezetrtarea descrieri i detal iate a soluJi i lor pentru in ldturarea neconcordantei.

6.2 Documentolia tehnicii
Beneficiarul va pune la dispozilia prestatorului documerrta{ia tehrrica;i ghidurile de Lrtilizare de[inute.

Prestatorul va men{ine in stare actuald documentatia tehnicd afererrtd SIA pentrur ca orice echipa de

dezvoltatori soft /administratori ter{i sa poata prelua serviciile de rnbntenan{d.

6.3 Solulionareu divergenlelor
Orice divergenfe ivite intre Pdrfi vor fi solulionate cu efort comun gi prin strdnsd conlucrare intre Pdrti. in
acest scop, vor fi aplicate urmdtoarele reguli:

l) Pdrfile vor forma un grup comun de lucru in scopul solu{iondrii divergen{elor. Decomun acord, in
grupul de lucru potfi accepta{i reprezentanfi ai pdr{ilorter{e, inclusiv: experfi independen(i.

2) La necesitate, pdr{ile vor pregdti probele electronice relevante pentru aspectele ce au devenit obiect
de divergenta.

3) GrLrpul de lucru se va convoca;i va exarnirta subiectul divergenfelor gi probele existente la subiect.
Pdrtile vor aplica prevederile Contractului gi prezentele Reguli in scopul clarificdrii tuturor
aspectelor disputate gi identificarii unei solufii echitabile pentrlt divergentele ivite. in acest scop.
pot fi ascultate, sau ob(inLrte in scris, opiniile membrilor externi, convoca{i in grLrpLr I de lucru,
precum gi rezultatele de expertizd ale probelor electronice existente.

4) Concluzia grupului de lucru va fi fixatd inbaza unui proces - verbal, sernnat de rnernbrii grupLrlui
de lucru din partea arnbelor parfi.

Identificarea unei solu{iiechitabile pentru ambele Pdr{i, in limite arrga.jarnentelor asunrate ale Parlilor, este
preferabila in toate situaliile de divergerrfd. ln cazul in care o asernenea solu(ie nu poate fi identificatd,
pdr{ile vor aplica prevederile Contractului pentru solu{ionarea litigiilor.

6.4 Ruportarea privind nivelul serviciilor
Pdrfile vor opta pentru prestarea transparentd a Serviciilor. In acest scop, Prestatorul va prezenta cu
regularitate Beneficiarului rapoarte privind continutul qi nivelul Serviciilor acordate. Beneficiarul va
formufa propuneri privind confinutul rapoartelor de monitorizare a serviciilor. Structura rapoaftelor
respective este stabilitd de Prestator.
Rapoaftele prezentate, regularitatea gi modalitatea de prezentare a acestora, este stabilitd in tabelul de mai
jos.

Iio ranorl Continut Destinatie Regularitatea
Raporl
privind
volurrrul
serviciilor

Tipu I sol icitari i, durata
soluIion6ri i ;i tarifele
aplicate.

Rapoftul este prezentat in
scopul asigurdrii
transparentei privind
prestarea Serviciilor la
ruiveluI agreat de Prestator.

Lunar, in fonnd
electronica. La
solicitarea
Beneficiarulu i, pe

suport de hAnie.
Raporl
priv ind
so licitarile
de

modificare

Propunerile de rnodificare a

Serviciilor

,t

Raporlul este prezentat in
scopul asigurdrii
transparen[ei dezvoltdrii SIA.

Lunar, in formd
electronicd. La
solicitarea
BeneficiarLrlu i, pe

sLrport de hArtie.
Raporl

privind
Nivelul de disponibilitate a

SIA, intreruperi planificate,
Raportul este prezentat in
scopul asigurdrii
transparentei privind

Lunar, in fonnd

electronicd, disponibil
in Sisternul Service
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n ivelLrl

serv iciilor.
incidente rapoftate,

solicitiri de suport.

prestarea serviciilor la nivelul

asreat de Prestator.

Desk. La solicitarea

Beneficiarr.rlui, pe

supoft de hArtie.

6.5 Securitateainformaliei
Par(ile agreeazd de comun acord s6 conlucreze 9i

securitate a informagiei ce pot afecta serviciile

servici ile Prestatorului.

sd coopereze in vederea gestiunii proactive a riscurilor de

Prestatorului gi sistemele Beneficiarului, dependente de

prestatorul este responsabil pentru securitatea tehnologicd gi funclionald a sistemelor inforrnatice supuse

mentenanfei, in limitele sarcinilor de mentenanJa indeplinite.

Beneficiarul este responsabil pentru utilizarea securizatd a serviciilor oferite de Prestator.

in cazul unui irrcident de securitate a informa[iei, partea ce a constatat incidentul va notifica irnediat qi

cealalta parte, dacd aceasta poate fi de asemenea afectatd de incident. Pdrlile vor coordona mdsurile necesar

a fi intreprirrse in scopuldirninudrii impactului incidentului gi solu!iondriiacestuia.

La solicitarea Beneficiarului, Presatorr"rl va intreprinde acliunile de rigoare in scopLrl colectdrii 9i

conservdrii probelor ce pot fi necesare la investigarea incidentulLri gi la probarea juridicda responsabilit6lii

pentru incident. in acest scop, Prestatorul, la solicitarea Beneficiarului, poate efectua:

- Colectarea gi conservarea fi;ierelor log ce confin informafia privind accesul la nivelul

componentelor de retea;

- Efectuarea copiilor de rezervd depline pentru sistemele informatice supuse mentenanfei, stocarea

acestora in condilii ce asigurd integritatea copiilor de rezervd efectuate;

- Menfinerea forrnald a Registrului privind probelor conservate (chain of custody).

DLrpa solufionarea unui incident de securitate, pdrfile vor intocmi rapoafte individuale privind gestiunea

iucidentului. De comun acord vor intocrni un plan de acliuni pentru prevenirea repetarii incidentelor

similare.
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Anexa n r.3

Sarcinile conform raportului de mentenanfa anului 2022
. Verificarea, repararea si calibrarea blocLrrilor si a nrodr-r lelor din lotul de rezerva;
. Identificarea si eliminarea senrnalelor parazite din banda C;
. inlocuirea elenrentelor uzate dupa curr unneaza:

> Verificarea rezultatului calibrarii a nivelulr-ri de zgomot RF;

> Verificarea rezultatului calibrarii de suprimare a ecourilorde la tintele fixe;
> Verificarea rezultatului calibrdrii a reflectivitdtii (syscal)

> Verificarea rezultatului afiqajuluitensiuuii/ contoruluicurent al pauoului frontal altransrnilatorului;
> Verificarea stdrii panoului frontal al sursei de alimentare a receptorului;
> Verificarea stdrii principale de func{ionare a puterii;
> Verificarea sunetului de firnclionare pentru antend;

> Curdlarea filtrelor de aer din toate dulapurile;
> Verificarea stdrii de funcfionare a tuturor ventilatoarelor sau suflantelor;
> Verificarea scurgerilor la radom;
> CurS{area slip ring-ului;
> Verificarea scurgerii de ulei a bull gear si gear boxes;

> Verificarea exactitd(ii controlului antenei / piedestalului;
> Verificarea preciziei de orientare a antenei / piedestalului;
> Verificarea l6firnii pulsului de ieqire a transrnil6torului;
> Verificarea puterii de maxinrd iegire a transrnildLtorului;

> Verificarea tensiunii HVPS a transmi(dtorului gi reglarea, dacd este necesar;

> Verificarea tensiunii de alimentare (inclusiv receptorul, ernildtorul, DAU, tensiunea de alinrentare

DCU.);
> Verificarea valorii contoarelor de pe parroul LCI altransmifdtorului gi reglarea lor, dacd este necesar;
> Verificarea intervaluluidinamic al receptoruluifolosind generatorul intern de semnal;

) Masurarea curentului de rnagnetron si corelarea cu indicatorul de masura;

F Mdsurarea pierderilor de semnal la emisie VSWR;
> Verificare a sernnalelor de ieqire din generatorul de semnal;
> Verificarea niveldrii antenei / piedestalului, reglarea lor dacd este necesar;

> Curdfarea motorului cu curent continuu;
> Verificarea si fixarea cuplajelor intre cutia de viteze ;i motor;
> Verificarea stdrii rosturilor rotative;
> Verificarea intervalului dinamic al receptorului folosind generatorul de semnal;
> Verificarea gi fixarea tuturor conexiunilor de nrodule sau cablr.rri;
> Verificarea gi fixarea a toata conexiunea ghidulLri de Lrnda;

> Calibrarea reflectivitatii cu ajutorul unui generator de semnal;
> Verificarea subsistemului de irnpdmAntare a shelterului;
> Verificarea subsistemului de impdmAntare a turnului;
> Verificarea subsistemuluide impdmdntare a antenei gi suportLrlui de antena;
> Verificarea, testarea si refacerea (acolo unde este cazul) a legdturilor echipamentelor la centurd de

impdmAntare din camera echiparnentelor;
> Verifi carea impermeabil itAtii shelterului;
> Verificarea punctelor de conexiune la impdrndntare si remedierea eventualelor neconformitdti;
> Verificarea func{iondrii balizajului de zilnoapte;
> Verificarea stdrii sia conexiunilor paratrdsnetului,
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