1.5g CERINTE PENTRU MENTENANTA SI SUPORT POST-IMPLEMENTARE, INCLUSIV PERIOADA DE GARANTIE

Cod o L Lot Lot Riispunsul . i e
A Cerinta Obligativitate P o Comentariul Ofertantului Referinta
Cerinta 1 11 Ofertantului
1. Cerintele pentru mentenantd si suport post-implementare
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
; Scopul serviciilor de suport si mentenanta post-implementare de a asigura pentru BNM urmatoarele obiective: Informativa + > indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.1 a. |Functionalitatea oferita de solutie va fi aliniata in timp la necesitatile de business in schimbare ale BNM; Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam ndeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.1b. |Incidentele si problemele identificate la utilizarea solutiei vor fi adresate si solutionate in timp util, cu impact minim asupra activitatii BNM; Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.1 c. |Dificultatile in utilizarea solutiei vor putea fi depasite corect si in timp util, fara a afecta functionarea solutiei; Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
. L . . . . . Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Pentru atingerea acestor obiective, serviciile de suport si mentenantd post-implementare urmeaza sa fie prestate de Ofertantul selectat conform . . R NS . . . o
CP.2 . e n . . Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
cerintelor stabilite in acest caiet de sarcini. . T N
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.3 Serviciile de mentenanta si suport post-implementare vor fi gestionate conform urmatoarei scheme: Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
. . - . . N . - N . Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Serviciile de suport si mentenanta a licentelor produsului soft — vor fi gestionate in baza acordului standard de mentenanta a licentelor incheiat . . R N . . o o
CP.3 a. < . B . Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
de catre BNM direct cu producatorul licentelor; . T N
deplin acesteia.
. . . . . . . e S Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Serviciile de suport si dezvoltare — cuprind serviciile de garantie pentru toate serviciile de implementare (customizari, dezvoltari) livrate ca parte . . N N N R N A
CP.3b. . . . N . . N . Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
a contractului de achizitie, care vor fi gestionate in conformitate cu cerintele stabilite in continuare. . o .
deplin acesteia.
Ofertantul trebuie sa descrie activitatile ce vor fi desfasurate de acesta pentru a raspunde acestor cerinte. Ofertantul trebuie sd prezinte Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.4 informatie despre modul in care intentioneaza sa presteze serviciile solicitate la nivelul cerut, precum si informatie privind capacititile sale |Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
tehnice, organizatorice si de competentd, ce confirma capacitatea sa de a presta serviciile la nivelul cerut. deplin acesteia.
CPs BNM asteapta ca oferta pentru serviciile de suport si mentenantd post-implementare sa fie bazatd pe cele mai bune practici in domeniul Oblicatori . N chnrll?affte Conﬁr:na@ caam h}at }a dCUIi?SF nga
’ managementului proiectelor si managementului serviciilor TI (ex. ISO 9001, 20000, 27001, ITIL). 1gatorie Indepinita pe cerinfa g1 ne asumdm Indeplnirea
deplin acesteia.
1.1 Cerinte generale
Ca parte a contractului initial pentru livrarea si implementarea solutiei, Ofertantul selectat va prevedea o garantie post-implementare, care Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.6 presupune prestarea serviciilor de suport, mentenanta si dezvoltare pentru solutia furnizatd (fira a include serviciile de suport si mentenanta a |Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
licentelor), pentru un termen de 12 luni din data acceptantei finale a solutiei. deplin acesteia.
Dupa expirarea perioadei de garantie, Beneficiarul poate solicita prelungirea prestarii serviciilor. Ofertantul selectat se angajeaza sa accepte Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.7 prestarea ulterioara a serviciilor, pentru perioada solicitata de Beneficiar, in conditiile ce rezulta din acest caiet de sarcini §i oferta depusa de |Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
catre Ofertantul selectat (ex. nivel servicii, pret servicii). deplin acesteia.
1.2 Cerinte fati de servicii
1.2.1 Aspecte generale
Serviciile de suport pe perioada de garantie sunt prestate de Ofertantul selectat in vederea depasirii incidentelor produse in legatura cu utilizarea . . ACcrm"ga'cvstc Conflrmam caam h_lat }a cunlos't inta
CP.8 s A . - e T T . . . - Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
solutiei, in vederea solutionarii problemelor identificate la utilizarea solutiei si in scopul utilizarii corecte si eficiente a solutiei de catre BNM. X o X
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.9 Un incident aferent solutiei este orice eveniment ce a afectat sau ar fi putut afecta functionarea normala a solutiei. Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.10  |O problema aferenta aplicatiei este o cauza ce a dus sau poate duce la producerea unui incident. Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
O solicitare de consultantd este o adresare din parte BNM catre Ofertantul selectat in vederea obtinerii suportului consultativ la utilizarea, L ACerm‘taAeVste Conﬁnna@ caam h}at }a Cun?sf nga
CP.11 Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea

configurarea si mentinerea solutiei.

deplin

acesteia.
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Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.12  |Serviciile de suport sunt destinate sa asigure utilizarea in timp a solutiei la parametri de calitate necesari BNM. Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.13  |Parametrii de calitate pentru functionarea solutiei sunt: Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
. s . s - S cx . . < I . Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Disponibilitatea — capacitatea solutiei si a componentelor sale de a primi interpelari din partea entitatilor autorizate si de a raspunde in timp util . N N . . . o
CP.13 a. . - Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
la aceste interpelari; X o .
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.13 b. |Utilizabilitatea — capacitatea solutiei de a functiona corect, livrand catre utilizatori si entitati autorizate serviciile scontate; Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.13 c. |Performanta — capacitatea solutiei de a raspunde la interpelarile legitime la parametrii stabiliti; Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.13 d. |Securitatea — capacitatea solutiei de a asigura confidentialitatea, integritatea si disponibilitatea informatiei stocate in cadrul solutiei. Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
1.2.2 Cerinte specifice privind serviciile de suport
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.14  |La acest punct sunt stabilite cerintele pentru serviciile de suport, conform terminologiei de mai sus. Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Ofertantul selectat va oferi suport BNM la solutionarea incidentelor aferente solutiei, indiferent de cauzele ce au dus la aparitia incidentului (ex. Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.15 |erori in solutie, probleme la nivel de soft de sistem, probleme in aplicatii externe). In acest scop, in functie de specificul fiecirui caz de incident Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
in parte, Ofertantul selectat poate intreprinde urmatoarele actiuni: deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.15 a. |Receptionarea de la BNM a informatiei despre incidentul produs si contextul producerii acestuia; Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.15 b. |Localizarea incidentului si identificarea activitatilor imediate ce trebuie sa fie intreprinse in vederea diminudrii impactului incidentului; Obligatorie + + indeplinitd pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.15 c. |Identificarea cauzelor incidentului si stabilirea actiunilor necesar a fi intreprinse in vederea inlaturarii incidentului; Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.15 d. |Ghidarea BNM in vederea intreprinderii actiunilor pentru diminuarea impactului incidentului ti solutionarea acestuia in limita de timp stabilitd; |Obligatorie + + indeplinitd pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Prezentarea informatiei detaliate citre BNM privind cauzele incidentului, rationamentul actiunilor intreprinse si actiunile planificate pentru a X . ACerm‘taAeVste Conﬁnna@ caam h}at }a Clmf)sf nga
CP.15e. . . . Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
preveni repetarea incidentelor similare. . o .
deplin acesteia.
. e . L L N . . . Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Examinarea necesitatii de inregistrare a unei noi probleme aferente solutiei. In cazul inregistrarii problemei, Ofertantul selectat o va gestiona . . R N . . o o
CP.15 f. . - . Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
conform cerintelor aferente serviciilor de suport pentru solutionarea problemelor. X R X
deplin acesteia.
- . N . . L N . Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Ofertantul selectat va presta servicii de suport pentru solutionarea problemelor inregistrate la nivelul solutiei. In acest scop, in functie de . . N N N R N A
CP.16 . - A N . - S Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
specificul fiecarui caz in parte, Ofertantul selectat poate intreprinde urmatoarele actiuni: . o .
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.16 a. |Receptionarea si colectarea informatiei aferente problemei, simptome, efecte, conditii specifice; Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Analiza si localizarea problemei la nivelul componentelor solutiei. Identificarea interdependentelor ce contribuie la manifestarea problemei sau . . ACerm‘taAeVste Conﬁnna@ caam h}at }a Clmf)sf nga
CP.16 b. <. Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
sunt afectate de problema; X o .
deplin acesteia.
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Cerinta este

Confirmam ca am luat la cunostinta

CP.16 c. |Identificarea solutiilor temporare pentru a diminua efectele problemei si ghidarea BNM in vederea aplicarii acestora; Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.16 d. |Identificarea solutiilor aferente problemei. Comunicarea regulatd cu BNM privind progresele facute in vederea identificarii solutiilor. Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.16 ¢. |In cazul in care solutiile tin de configurari la nivelul solutiei, ghidarea BNM in vederea implementarii acestora. Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
in cazul in care solutiile presupun modificari la nivelul solutiei, acestea vor fi dezvoltate de Ofertantul selectat si implementate in cadrul . . ACcrm"ga'cvstc Conflrmam caam h_lat }a cunlos't ingd
CP.16 f. Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea

serviciilor de mentenanta in limita de timp stabilita.

deplin

acesteia.

Ofertantul selectat va presta servicii de suport consultativ la utilizarea solutiei de citre BNM. In acest scop, in functie de specificul necesitatilor

Cerinta este

Confirmam ca am luat la cunostinta

CP.17 de consultanta ale BNM, Ofertantul selectat poate intreprinde urmatoarele actiuni: Obligatorie 1ndcplm1jra pe cerinfa si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.17 a. |Receptionarea solicitarii de consultanta din partea BNM si a informatiei aferente contextului in care este necesara consultanta; Obligatorie indeplinitd pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.17 b. |Identificarea solutiilor si validarea acestora in mediile de test ale Ofertantului selectat; Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
. o . . .. N L s .. s Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Oferirea raspunsurilor complete si corecte privind modul in care trebuie sa actioneze BNM la utilizarea solutiei, conform solicitarii de . . R NS . . . o
CP.17c. < Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
consultantd. . T N
deplin acesteia.
1.2.3 Servicii de mentenantdi
Serviciile de mentenantd sunt prestate de Ofertantul selectat in scopul mentinerii in timp a solutiei la parametri de functionare optimi. n acest . . ACerm‘taAeVste Conﬁnna@ caam h}at }a Clmf)sf nga
CP.18 . S R R L . Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
scop, Ofertantul selectat va oferi actualizari si modificari la nivelul solutiei si noi versiuni ale acesteia. . o .
deplin acesteia.
s . e . - L S . . . s - . < Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Actualizari ale solutiei sunt modificari la nivelul solutiei, transmise catre BNM la initiativa Ofertantului selectat si destinate sa imbunatateasca . . R NS . . . o
CP.19 LA . s . Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
performanta solutiei, sa inldture probleme, erori si vulnerabilitati cunoscute Ofertantului selectat. X R X
deplin acesteia.
Versiuni noi (new releases) sunt pachete de software aferente solutiei, transmise catre BNM la initiativa Ofertantului selectat si care contin toate Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.20  |modificdrile efectuate anterior la nivelul solutiei. Suplimentar, pot contine modificari si actualizari, componente noi ale solutiei, ce nu au fost |Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
prezente in versiunea veche a solutiei. deplin acesteia.
Ca parte a contractului de mentenanta, Furnizorul se obliga sa asigure in cadrul versiunilor noi, inclusiv actualizari ale functionalitétilor pentru . . ACcrm"ga'cvstc Conflrmam caam h_lat }a cunlos't inta
CP.21 . . n . o .. . Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
corespunderea cu cerintele setate la nivel european (in conformitate cu directivele europene) cu privire la protectia datelor cu caracter personal. depli R i
eplin acesteia.
Ofertantul selectat va presta servicii de actualizare a solutiei si de livrare a versiunilor noi. In acest scop, Ofertantul selectat va pregiti pachetele Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.22  |software si documentatia aferenta actualizarilor si noilor versiuni. Implementarea tuturor actualizarilor si noilor versiuni se va efectua conform |Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
cerintelor stabilite la punctul 1.5. ,,Managementul schimbarii”. deplin acesteia.
1.2.4 Servicii de dezvoltare
Serviciile de dezvoltare sunt prestate de Ofertantul selectat la solicitarea BNM in scopul alinierii solutiei la necesitatile de afacere in schimbare . . ACcrm"ga'cvstc Conflrmam caam h_lat }a cunlos't inta
CP.23 ale BNM Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
) deplin acesteia.
O solicitare de modificare/ dezvoltare este o adresare din partea BNM catre Ofertantul selectat in scopul obtinerii modificarilor la nivelul
functionalitatilor solutiei sau in scopul livrarii de functionalitati noi pentru solutie. O solicitare din partea BNM se va considera ca fiind de Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.24  |modificare/ dezvoltare doar in cazul in care functionalitatea solicitatd nu este furnizatd de solutie sau este furnizata diferit decét solicita BNM. |Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
in ultima categorie nu intra solicitdrile aferente corectirii functionalititilor ce prezintd o problema aferentd solutiei (conform definitiei de mai deplin acesteia.
sus).
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.25 |Parte a serviciilor de modificare si dezvoltare a solutiei, Ofertantul selectat va efectua: Obligatorie indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea

deplin

acesteia.
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Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.25 a. |Receptionarea solicitarii de modificare cu descrierea specificatiilor functionale aferente; Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.25 b. |Elaborarea proiectului tehnic aferent solicitarii si coordonarea acestuia cu BNM; Obligatorie + + indeplinitd pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.25 c. |Efectuarea modificarilor si dezvoltarilor la nivelul componentelor solutiei. Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
R . . . . . s .. Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Implementarea modificarilor si dezvoltarilor la nivel de solutie se va efectua conform cerintelor stabilite mai jos la punctul 1.5. ,,Managementul . . R NS . . . o
CP.26 schimbarii” Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
) deplin acesteia.
Ofertantul va descrie in oferta sa modelul propus pentru gestiunea solicitarilor de modificare si dezvoltare si metodele aplicate pentru estimarea Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.27 |efortului (om-ore)/ preturilor pentru beneficiar. Informatia inclusa in ofertd trebuie sa fie suficienta pentru a aprecia ca relatia dintre BNM si |Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
Ofertantul selectat in procesul de prestare a serviciilor de dezvoltare va fi una transparenta si corecta. deplin acesteia.
1.3 Cerinte fati de nivelul serviciilor (Service level)
Nivelul serviciilor de suport si mentenanta post-implementare stabileste cerintele privind parametrii la care trebuie sa fie prestate aceste servicii L ACcrm"ga'cvstc Conflrmam caam h_lat }a cunlos't inta
CP.28 < Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
de catre Ofertantul selectat. . T N
deplin acesteia.
1.3.1 Servicii de suport
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.29  |Parametrii ce caracterizeaza nivelul serviciilor de suport sunt urmatorii: Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
. o . R . .. . T e Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Timp de Raspuns (TR) - este timpul in care Ofertantul selectat va reactiona la o solicitare de suport, va diagnostica situatia si va stabili actiunile L R NS . . . o
CP.29 a. . . . Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
necesar a fi intreprinse pentru solutionare; . o .
deplin acesteia.
Timp de Solutionare (TS) — este timpul obiectiv in care se asteapta ca Ofertantul selectat va intreprinde actiunile in zona sa de responsabilitate . ACerm‘taAeVste Conﬁnna@ caam h}at }a Clmf)sf infa
CP.29b. ; .. Informativa + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
pentru a solutiona complet solicitarea BNM. . o .
deplin acesteia.

Solicitarile BNM pentru servicii de suport si mentenanta post-implementare sunt clasificate din punct de vedere al importantei acestora pentru

Impactul asupra parametrilor de calitate pentru

Clasificare . Lo
functionarea aplicatiilor

Disponibilitatea: aplicatia este indisponibild
pentru toti sau marea majoritate a utilizatorilor
de business. Tranzactii importante sunt
necesare a fi efectuate cat mai curand posibil
(ordin de ore).

Utilizabilitatea: functii cheie de business nu
Critica pot fi utilizate. Nu existd proceduri si
functionalitati alternative.

Performanta: timpul de raspuns la interpelarile
utilizatorilor fac practic aplicatia indisponibila.

Securitatea: existd riscuri majore de
compromitere a confidentialitatii, integritatii

Disponibilitatea: aplicatia este indisponibild
pentru o buna parte din utilizatori. Tranzactii si
operatiuni importante sunt necesare a fi

efectuate pana la inceputul urmatoarei zile.

Utilizabilitatea: functii cheie de business pot fi
utilizate limitat.

Tonlts
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o
Performanta: timpul de raspuns la interpelarile
utilizatorilor afecteaza in masura semnificativa
desfasurarea proceselor de business cheie.

Securitatea: existd riscuri inalte de
CP.30 compromitere a confidentialitatii, integritatii Obligatorie + +

Disponibilitatea: aplicatia este indisponibila
pentru o parte din utilizatori. Sunt tranzactii si
operatiuni importante ce trebuie sa fie
efectuate in urmatoarele trei zile.

Utilizabilitatea: functionalitatea de business a

aplicatiei poate fi utilizata limitat.
Medie phicaiel p

Performanta: timpul de raspuns la interpelarile
utilizatorilor afecteazd in masura moderata
desfasurarea proceselor de business.

Securitatea: existd riscuri de compromitere a
confidentialitatii, integritatii sau disponibilitatii
informatiei.

Disponibilitatea: aplicatia este indisponibild
pentru un numar limitat de utilizatori. Nu sunt
tranzactii si operatiuni ce trebuie executate in
urmatoarele trei zile.

Utilizabilitatea: functionalitatea de business a
aplicatiei este afectata nesemnificativ. Exista

. proceduri si functionalitati alternative.
Joasd

Performanta: timpul de raspuns la interpelarile
utilizatorilor este mai mare decat cel obisnuit.
Nu este afectatd desfasurarea proceselor de
business.

Securitatea: existd riscuri minore de
compromitere a confidentialitatii, integritatii

La plasarea unei solicitdri pentru servicii de suport si mentenantd post-implementare, BNM stabileste clasificarea pentru solicitare. BNM va Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.31 atasa scurta informatie pentru a explica clasificarea efectuati. BNM va putea reclasifica solicitdrile plasate, in functie de modificarile in |Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
contextul aferent solicitarilor. deplin acesteia.

Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.32 |Ofertantul selectat va presta servicii de suport in zilele lucritoare conform legislatiei din R. Moldova, in intervalul de timp 08:00 — 18:00. Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.

Nivelul indicativ al serviciilor de suport prestate de Ofertantul selectat trebuie sa corespundd urmatoarelor cerinte:

Clasificarea solicitarii plasate de BNM Timpul de Raspuns (TR) Timpul de Solutionare (TS)
T hokd 1
CP.32 a. C:' mcfl 60 min 4 orAe Obligatorie + - indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
Inalta** 3 ore 1 zi
Medie*** 24 h 3 zile

Joasa*** 3 zile Cel mai bun efort*

Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta

deplin acesteia.

Clasificarea solicitarii plasate de BNM Timpul de Raspuns (TR) Timpul de Solutionare (TS)
Critica** 2 ore 6 ore Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta

CP.32b. Inalta** 4 ore 1zi Obligatorie - + indeplinitd pe cerinta si ne asumam indeplinirea

Medie*** 48 h 5 zile deplin acesteia.

Joasa*** 3 zile Cel mai bun efort*

* Ofertantul selectat va depune tot efortul in vederea solutiondrii cat mai rapide a solicitarii pentru servicii, activand in regim normal. Timpul
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#* In cazul in care Ofertantul, in perioada de garantie post-implementare, va inregistra abateri de la timpul prestabilit pentru solutionarea
solicitarilor, acesta va suporta o penalitate in valoare de 0,1% din valoarea sumei pentru perioada raportatd a Serviciilor de mentenanta si Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinti
CP.32 ¢. |suport prestate cu intarziere, pentru fiecare ord de intarziere pentru incidentele cu prioritate critica si inalta, Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
##% fn cazul in care Ofertantul, in perioada de garantie post-implementare, va inregistra abateri de la timpul prestabilit pentru solutionarea deplin acesteia.
solicitarilor, acesta va suporta o penalitate in valoare de 0,1% din valoarea sumei pentru perioada raportatd a Serviciilor de mentenanta si
suport prestate cu intarziere pentru fiecare zi de intarziere pentru incidentele cu prioritate medie si joasa.
1.3.2 Servicii de mentenanti
Ofertantul selectat va aplica o politica de neobligativitate a implementarii noilor versiuni ale solutiei. Politica aplicatd de Ofertantul selectat va . . ACcrm"ga'cvstc Conflrmam caam h_lat }a cunlos't inta
CP.33 K . . L - . . . - . Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
permite BNM sa implementeze noi versiuni ale solutiei la discretia sa, nu mai frecvent de o data la trei ani. . T N
deplin acesteia.
Ofertantul selectat va comunica BNM graficul sdu de emitere a actualizarilor si noilor versiuni. Pentru actualizari, Ofertantul selectat urmeaza Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.34 |sa notifice BNM cu cel putin o lund in prealabil. Pentru noile versiuni, Ofertantul selectat urmeaza sa notifice BNM cu cel putin 6 luni in |Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam ndeplinirea
prealabil. deplin acesteia.
1.3.3 Servicii de dezvoltare
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.35  |Nivelul serviciilor de dezvoltare oferite de Ofertantul selectat va corespunde urmatoarelor cerinte: Obligatorie + + indeplinitd pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.35 a. |Ofertantul selectat va veni cu estimarile de buget si conceptul solutiei in maxim 10 zile lucratoare, daca Partile nu au convenit altfel. Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.35 b. |Ofertantul selectat va livra solutia in timpul agreat cu BNM, aplicand principiul ,,the best effort”. Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
. L s . . o - Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Ofertantul selectat va permite BNM setarea prioritatilor pentru solicitdrile de dezvoltare i revizuirea ulterioard a acestora. Revizuirea X . N N N R N A
CP35c. | . ... . TR . L o Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
prioritatilor solicitarilor va face posibila revizuirea termenelor de livrare a solutiei de catre Ofertantul selectat. . o .
deplin acesteia.
s . R . L L S . Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Ofertantul selectat va trata solicitarile de dezvoltare din partea BNM 1in regim prioritar, asigurand livrarea solutiei solicitate in termen de maxim . X . R . X N o
CP.36 . - . . S . - s Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
7 zile lucratoare din momentul agredrii solutiei si costului dintre Parti, pentru cazuri critice si urgente. X R X
deplin acesteia.
In cazul in care Ofertantul, in perioada de garantie post-implementare, va inregistra abateri de la timpul prestabilit aferent serviciilor de Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.37 |dezvoltare, acesta va achita o penalitate in valoare de 0,1% din valoarea solicitarii de schimbare/dezvoltare pentru fiecare zi de intarziere pentru |Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
serviciile prestate in baza solicitarilor de schimbare/dezvoltare de nivel critic sau urgent. deplin acesteia.
1.4 Cerinte fati de managementul serviciilor de suport
Este recomandabil ca prestarea serviciilor de catre Ofertantul selectat catre BNM si fie efectuata considerand standardele ISO 20000 si setul de Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostintd
CP.38 |practici ITIL v4.0. Ofertantul selectat trebuie sa detind capacitatea de a interactiona cu Beneficiarul conform celor mai bune practici stabilite. |Recomandabil + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
De asemenea, trebuie sa detind procese si capabilitati interne de a presta operational conform practicilor mentionate in domeniu. deplin acesteia.
. R . . R o o Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
Serviciile de suport vor fi prestate in baza unui Acord de prestare servicii, ce va fi anexat la Contractul semnat intre Parti. Acordul va stabili . . R NS . . . o
CP.39 . - . - . N . . N . . Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
nivelul serviciilor de suport si mentenantd post-implementare, in baza cerintelor incluse in acest caiet de sarcini. X R X
deplin acesteia.
Ofertantul selectat va detine un Centru de suport clienti catre care vor fi directionate toate solicitarile din partea Beneficiarului. Programul de Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.40  |lucru si organizarea activitatii Centrului de suport trebuie si asigure prestarea serviciilor de suport si mentenanta post-implementare la nivelul |Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
stabilit in acest caiet de sarcini. deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.41 Centrul de suport va putea fi contactat cel putin prin urmatoarele modalitati: email, telefon, web etc. Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
Ofertantul selectat trebuie sa poata demonstra accesul in timp util a Centrului de suport la specialisti certificati de catre producatorii solutiei . . ACerm‘taAeVste Conﬁnna@ caam h}at }a Clmf)sf nga
CP.42 . . Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
aplicative furnizate. . o .
deplin acesteia.
Cerinta este Confirmam ca am luat la cunostinta
CP.43 Serviciile de suport vor fi prestate la distantd. La necesitate, specialistii Ofertantului selectat se vor deplasa la sediul BNM. Obligatorie + + indeplinita pe cerinta si ne asumam indeplinirea
deplin acesteia.
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Pentru prestarea serviciilor de suport si mentenanta post-implementare, Ofertantul selectat va pune la dispozitia BNM o platforma aplicativa,

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

CP.44  |disponibild pentru BNM prin reteaua Internet. Platforma aplicativa va fi adecvat securizatd. Toate interactiunile intre Ofertantul selectat si BNM |Obligatorie
in cadrul prestdrii serviciilor de suport si mententanta post-implementare se vor efectua prin intermediul platformei respective.
Ofertantul selectat va monitoriza calitatea serviciilor de suport si mentenantd post-implementare si va reactiona la abaterile admise in vederea . .
CP.45 o Obligatorie
prevenirii acestora.
Ofertantul selectat va prezenta rapoarte lunare catre BNM privind serviciile prestate si nivelul acestora. Rapoartele vor contine si informatie cu . .
CP.46 .. AR . . N N O . Obligatorie
privire la actiunile intreprinse, sau planificate, in vederea imbunatatirii calitatii serviciilor.
Ofertantul selectat va prezenta trimestrial catre BNM actul de acceptantd al serviciilor de suport si mentenantd post-implementare. Actul de
CP.47 |acceptanta va contine volumul si suma serviciilor prestate. Actul de acceptanta va fi insotit de raportul privind serviciile prestate si nivelul |Obligatorie
acestora.
CP.48 Plata serviciilor de suport si mentenantd post-implementare se va efectua trimestrial, dupa prestarea serviciilor, in baza actului de acceptanta si a Oblieator
! raportului privind serviciile prestate. 1gatorie
1.5 M tul schimbarii
Toate modificarile aferente solutiei implicate de prestarea serviciilor de suport si mentenanta post-implementare vor fi gestionate conform unui . .
CP.49 s Obligatorie
proces matur de management al schimbirilor.
CP.50 |in oferta sa, Ofertantul va include informatie privind abordarea propusi pentru managementul schimbrilor la nivelul solutiei. Obligatorie
CP.51 |Ofertantul va propune BNM procedura de management al schimbarilor aferente solutiei. Procedura va fi coordonata si acceptata de BNM. Obligatorie
CP.52  |Procedura de management al schimbarilor trebuie sa prevada cel putin urmatoarele activitati in responsabilitatea Ofertantului: Obligatorie
CP.52 a. |Testarea modificarilor in mediul de testare al Ofertantului; Obligatorie
CP.52 b. |Pregitirea planului de implementare a modificarilor; Obligatorie
CP.52 c. |Pregatirea planului de roll back in cazul modificarilor esuate; Obligatorie
Pregitirea documentatiei tehnice aferente modificarilor, inclusiv: scopul modificarilor, componente afectate, ghidul de implementare, ghidul de . .
CP.52 d. p . . P Obligatorie
aplicare a planului de roll back, ghidul de follow-up al modificérilor;
Pregatirea documentatiei tehnice detaliate aferente modificarilor. Documentatia va include descrierea modificarilor, componentele afectate, . .
CP.52e. |. A . N . . . o .« <. |Obligatorie
instructiunile de instalare, planul de roll back in caz de esec, procedurile de follow-up pentru asigurarea implementarii corecte a modificarilor;
CP.52 f. |Actualizarea documentatiei utilizator si documentatiei tehnice aferente solutiei si transmiterea acesteia catre BNM; Obligatorie
CP.52 Furnizarea pachetelor software aferente modificarilor. Furnizarea fisierelor ce contin codul sursd aferent modificarilor. Autenticitatea si Oblicatori
s g integritatea pachetelor software si a codului sursa trebuie sa fie asigurata cu aplicarea semnaturii digitale a Ofertantului selectat (code signing); 1gatorie
CP.52 h. |Reactionarea imediata in cazul depistarii erorilor in modificarile implementate si corectarea lor intr-un timp cat mai scurt. Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

Page 7 of 8
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1.6 Cerinte fata de asigurarea calititii

CP.53

Calitatea serviciilor de suport si mentenanta post-implementare influenteaza in mod direct calitatea utilizarii solutiei de catre BNM. Ofertantul
trebuie sa poata demonstra ca aceste servicii vor fi prestate la nivelele stabilite.

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

CP.54

Ofertantul va prezenta un plan de asigurare a calitatii serviciilor de suport si mentenantd post-implementare. Planul va contine indicatorii de
performanta pentru servicii, riscurile ce pot afecta indicatorii de performantd, actiunile preventive implementate pentru gestiunea riscurilor si
masurile de mitigare a riscurilor reziduale. Planul prezentat de Ofertant trebuie sé fie ulterior acceptat de BNM. Planul de calitate va fi revizuit
de Ofertantul selectat cel putin anual, sau in cazurile in care se vor constata abateri importante in prestarea serviciilor la nivelul stabilit.

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

CP.55

Ofertantul va include in oferta informatie privind abordarea sa in privinta planului de asigurare a calitatii serviciilor de suport si mententanta
post-implementare.

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

CP.56

Este recomandabil ca Ofertantul selectat sa aiba stabilite auditari anuale a capabilitatii sale de a presta servicii de suport si mentenantd post-
implementare la nivelul stabilit. in acest caz auditirile trebuie si fie efectuate de entitati independente in raport cu Ofertantul selectat, iar
metodologia de audit aplicatd sa fie aliniatd la cele mai bune practici in domeniu (ex. ITIL, standarde ISACA, etc.). Este recomandabil ca
rapoartele de audit sa fie prezentate catre BNM, impreuna cu planurile de actiuni pentru remedierea neajusurilor identificate de auditor.

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

1.7 Incheierea relatiilor contractuale (Contract conclusion)

CP.57

in cazul in care partile decid sa nu prelungeascd contractul pentru servicii de suport si mentenantd post-implementare, activitatea BNM nu
trebuie sa fie afectatd. BNM trebuie sa detind posibilitatea de a contracta un alt furnizor sau sa preia intern suportul si mentinerea solutiei.

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

CP.58

in cazul in care se preconizeazi pierderea efectului contractului pentru servicii de suport si mentenanti post-implementare, furnizorul trebuie si
asigure cel putin:

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

CP.58 a.

Toate codurile sursa aferente solutiei sunt transmise, ca parte a unui acord de protectie de tip ,,escrow”, catre un agent escrow recunoscut,
selectat si agreat de catre Cumparator si Furnizor, la solicitarea Cumparatorului (emisa la discretia Cumparatorului, dupd acceptanta finald a
solutiei), intr-un termen ce nu va depasi 30 zile lucratoare, daca Partile nu au convenit in mod expres asupra altor termeni. Acestea trebuie sa fie
codurile sursa in baza carora au fost produse componentele solutiei ce sunt rulate la momentul respectiv in mediul de productie al BNM.
Autenticitatea si integritatea fisierelor mentionate va fi confirmata prin semnatura digitala a furnizorului. Acordul de tip escrow va acoperi o
perioada de cel putin 5 ani;

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

CP.58 b.

Toatd documentatia aferenta solutiei este actualizata si transmisa catre BNM;

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

CP.58 c.

Toate inregistrarile aferente solicitarilor BNM efectuate pe partea furnizorului (pentru incidente, probleme, consultantd, modificari, dezvoltari,
etc.) sunt exportate in format comun (ex. CSV, XLS) si transmise catre BNM;

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

CP.58 d.

Furnizorul va pastra pentru un termen de un an calendaristic toate inregistrarile produse pe parcursul prestarii serviciilor, codurile sursa si
documentatia aferenta solutiei.

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

CP.59

Pentru un termen de un an calendaristic dupa expirarea contractului de suport, furnizorul va fi dispus sa coopereze cu terte parti autorizate de
BNM, in vederea prestirii citre BNM a serviciilor de suport si mentenanti post-implementare. in acest scop furnizorul va asigura cel putin
furnizarea oricérei informatii detinute ce ar ajuta la imbunatatirea serviciilor.

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.

CP.60

Ofertantul va include in oferta sa informatie cu privire la abordarea propusa pentru incetarea serviciilor de suport si mentinerea post-
implementarii, tindnd cont de cerintele si necesitatile BNM.

Obligatorie

Cerinta este
indeplinita pe
deplin

Confirmam ca am luat la cunostinta
cerinta si ne asumam indeplinirea
acesteia.
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