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Mentenanta si suport

1.Introducere

Este cunoscut faptul ca in situatia unor sisteme informatice complexe ce recurg la
organizarea datelor in baze de date problema cea mai dificila o constituie intretinerea si
actualizarea bazei de date. Baza de date formata dintr-o multitudine de colectii sau subcolectii
de date impune cu necesitate actualizarea datelor in scopul asigurarii coerentei datelor pentru
informarea corecté si exacta a utilizatorilor. In caz contrar se va ajunge la o dezinformare a
factorilor de decizie sau a altor categorii de utilizatori cu toate implicatiile negative ce pot
rezulta din aceasta.

La fel de necesara este si activitatea de corectare, adaptare si perfectionare a
sistemului informatic in functie de schimbarile sau problemele ce intervin la nivelul unitatii
beneficiare.

Mentenanta consta in inspectarea frecventa a software-ului livrat in scopul prevenirii
situatiilor de nefunctionare a acestora, intretinerii, remedierii defectelor constatate atunci cand
este necesar s.a.

Activitatea de mentenanta include un proces de revizuire postimplementara pentru a
se asigura ca sistemele informatice nou implementate corespund obiectivelor, cerintelor si
performantelor prestabilite. Eventualele erori din crearea sau exploatarea sistemului trebuie
corectate in cadrul procesului de mentenanta.

Pentru orice asistenta necesara Beneficiarul va deschide un caz de asistenta printr-un
sistem existent de urmarire a problemelor. Echipa de proiect va oferi un raspuns initial in
sistem, ca un comentariu, care va fi, de asemenea, trimis Beneficiarului prin e-mail, n
termenul maxim de raspuns initial mentionat in acest document. Asistenta va fi acordata intre
orele 9:00 - 18:00, de luni pana vineri, ora Chisinaului.

Pentru situatiile critice in care intreg sistemul informatic este indisponibil iar acest lucru
are un impact major asupra serviciilor de business ale Beneficiarului, Furnizorul va oferi un
serviciu de urgenta 24/7, astfel incat sa poata fi contactat pentru demarare.

Scrum Master al echipei propuse pentru implementarea proiectului va fi responsabil
pentru managementul contractului si sprijinul oferit in conditiile contractului, pentru escaladari
si orice alte subiecte legate de contract.

Furnizorul va asigura asistenta tehnica, suport si garantie pentru toate componentele

sistemului ofertat pentru o perioada de 24 luni de la punerea acestuia in functiune.
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2.Metodologie si standarde

in functie de scopul urmarit, natura schimbarilor intervenite si urgenta efectuarii
modificarilor in sistem exista mai multe tipuri de mentenanta, astfel: mentenanta corectiva,

adaptiva, perfectiva si preventiva.

Mentenanta corectiva se refera la efectuarea de modificari in cadrul sistemului cu
scopul de a repara si inlatura defectele sau erorile din proiectare, programare sau
implementare. Erorile de programare sunt de obicei mai usor de efectuat si mai putin
costisitoare. Erorile de proiectare sunt dificil de realizat si mai costisitoare deoarece pot implica
rescrierea mai multor componente de program. Erorile de cerinte informationale ale
utilizatorilor sunt cele mai dificile si mai scump de corectat din cauza ca impun reproiectari mai

extinse de sistem.

Mentenanta adaptiva presupune efectuarea de schimbari in cadrul sistemului
informatic pentru a spori functionalitatea acestuia sau pentru a-l adapta la un mediu nou, cum
ar fi o platforma hardware diferita sau pentru a utiliza un alt sistem de operare, un alt sistem
de gestiune a bazelor de date etc. De exemplu, pentru anumite situatii sintetice de
informare/raportare necesare conducerii societatii comerciale, redate sub forma tabelara, se
solicita redarea acestora si sub forma grafica. Mentenanta adaptiva e mai putin urgenta decéat
cea corectiva si reprezinta o mica parte din mentenanta sistemului, adaugandu-i totodata

valoare. Serviciile respective intervin drept rezultat al unei solicitari de dezvoltare.

Mentenanta perfectiva implicad implementarea de noi cerinte de sistem functionale
sau nonfunctionale, cum ar fi imbunatatirea performantelor de procese, interfete facile cu
utilizatorii reducerea timpului de asteptare a clientilor pentru efectuarea operatiilor de
rezervare Si cazare intr-un hotel etc. Deci prin mentenanta perfectiva se urmareste sa se

adauge sistemului trasaturi dorite, dar nu neaparat necesare.

Mentenanta preventiva implica schimbari facute sistemului pentru a reduce sau
inlatura riscul caderii sistemului datorita unor cauze, cum ar fi sporirea numarului de
inregistrari mult peste cele prelucrate in mod curent. Un alt caz ar putea fi prevederea unor
copii de siguranta si jurnale de urmarire a actualizarilor in scopul refacerii bazei de date in caz
de incident. Pe parcursul ciclului de viata al sistemului mentenanta corectiva foarte probabil
apare dupa instalarea initiala sau dupa schimbari majore ale sistemului. Intr-o astfel de ultima
situatie inseamna ca mentenanta adaptiva, perfectiva si preventiva dacad nu sunt atent

proiectate si implementate pot duce la mentenanta corectiva.

Realizarea unui sistem informatic poate avea loc conform cu o serie de modele cum,

ar fi: modelul in cascada, modelul prototip, cu elemente de generatia a patra, spirala etc.
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Indiferent de modelul adoptat realizarea unui sistem informatic presupune parcurgerea
anumitor etape care definesc ciclul de viata a sistemului. Spre exemplificare, conform

modelului in cascada, ciclul de viata al unui sistem informatic este redat in figura urmatoare.
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Procesul de mentenanta

Investigrea sistemului
Rezultat: Studiul de fezabilitate

Analiza/Evaluarea Sistemului
Rezultat: Cerintele functionale

Proiectarea sistemului
Rezultat: Specificatiile de sistem

Programarea
Rezultat: Sistemul de aplicatii

Implimentarea Sistemului
Rezultat: Sistemul operational

Mentenanta Sistemului
Rezultat: Sistem actualizat

Mentenanta
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« Identificarea problemelor

« Precizarea necesitatii si oportunitatii proiectarii
sau dezvoltarii unui nou sistem

« Elaborarea planului de realizare a noului sistem

« Analiza cerintelor informationale ale tilizatorilor finali
- Diagnosticarea sistemului
« Definirea directiilor de perfectionare

« Elaborarea specificatiilor pentru hardware, software,
modul de organizarea datelor, interfetelor cu utilizatorii etc.

« Asigurarea programelor de aplicatii

« Asigurarea conditiilor necesare implementarii sistemului
« Pregatirea utilizatorilor si operatorilor

» Testarea sistemului

« Conversia la noul sistem

+ Adaptarea sistemului la medificarile intervenite

Aspect iterativ de dezvoltare/perfectionare a unui sistem informatic
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Din cele prezentate se poate desprinde concluzia ca procesul de mentenanta incepe
imediat dupa implementarea si darea in exploatare a sistemului informatic.
Procesul de mentenanta implica urmatoarele activitati majore:
e obtinerea cerintelor de mentenanta;
e transformarea cerintelor in schimbari;
e proiectarea schimbairilor;

e implementarea schimbarilor.

3.Responsabilitatile de baza

3.1 Responsabilitatile de baza ale Furnizorului

Furnizorul va ajuta Beneficiarul ih gestionarea proiectelor IT, conform listei de domenii

care acopera prezentul contract. in plus, furnizorul va:

e Raspunde la solicitarile de asistenta descrise in SLA - in timp rezonabil si de fiecare data
cénd se cere;

e Face tot posibilul sa inteleaga exact ce trebuie de facut si ajutd Beneficiarul in definirea
termenilor si viziunilor exacte;

o Estimeaza timpul necesar pentru executarea corecta a cererii respective;

e Scaleaza orice problema care poate aparea intr-un mod adecvat, asigurandu-se astfel ca
problema va fi rezolvata in cel mai scurt timp;

e Mentine informarea Beneficiarului cu privire la progresul livrarii proiectului;

e Facturarea Beneficiarului in functie de activitatile desfasurate, timpul raportat si conditiile
convenite;

e Cel putin o data pe luna, Managerul de proiect raporteaza Beneficiarului starea si
progresul proiectelor in derulare;

e Mentinerea in permanenta a unei bune comunicari cu Beneficiarul.
3.2 Responsabilitatile de baza ale Beneficiarului

Beneficiarul va folosi asistenta furnizorului acoperit de prezentul contract, conform
intentiei. In plus, Beneficiarul va:
e Solicitéd asistenta prin intermediul instrumentelor si utilizdnd procedura descrisa in
acest document;
¢ Furnizeaza informatiile si accesul solicitate Tn timp util;
e Ofera furnizorului accesul solicitat la echipamente, software si servicii in scopul
finalizarii sarcinilor;

e Mentine furnizorul la curent cu schimbarile potentiale a proiectelor in derulare;
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e Achita serviciile furnizate in timp util;

¢ Mentine in permanenta o buna comunicare cu furnizorul.

4. Termeni si conditii

Furnizorul va aplica conditiile mentionate in cazurile de asistenta, care au fost raportate
n consecinta la contractul semnat.

Termenii se bazeaza pe presupunerea ca sarcina poate fi inteleasa in mod
corespunzator. In cazul in care Indrivo nu poate identifica toate aspectele si informatiile
necesare pentru activitatea solicitatd, termenii serviciului, definiti de SLA atasat, se
preconizeaza un efect de limitare.

Pentru a activa procesarea sarcinilor, Beneficiarul este obligat sa trimitd o informatie
detaliata, dar scurtd, care sa clarifice sarcina Furnizorului de asistenta. Beneficiarul va depune
eforturi adecvate pentru a reduce descrierea la esenta sa. Furnizorul va oferi Beneficiarului
un plan de actiuni cuprinzator, astfel incat Beneficiarul sa poata initia proiectul sau sa refuze

procesarea ulterioara.
4.1 SLA Terms

Termenii de reactie pe care Furnizorul le va asigura in cazul incidentelor raportate de

Beneficiar se prezinta in tabelul de mai jos.

Tipul : Timpul de Timpul
T Descrierea - s s o
solicitarii raspuns solutionarii
Critic Sistemul total nefunctional 15 Minute 4 ore
- O eroare care afecteaza majoritatea Maximum .
Inalt . o . N 2 zile
functionalitatii sistemului 1ora
. A aparut o eroare intr-o functie, proces Maximum .
Mediu “ . o - N 2 zile
sau componenta, partial nefunctionala. 1ora

Timp de raspuns - momentul in care Furnizorul va confirma primirea notificarii si va
inregistra apelul Beneficiarului; timpurile de raspuns sunt masurate din momentul notificarii
unei solicitari valide depuse de Beneficiar si inregistrate la Furnizor.

Timpul de remediere, solutia finala - timpul necesar pana cand Furnizorul transmite
etapele de implementare a solutiei finale sau implementeaza solutia finala sau, daca aplicatia
este modificata, pana cand Furnizorul transmite si accepta cu Beneficiarul planul de a face
modificarea intr-o versiune ulterioara.

Timpul de implementare a solutiei sau remedierii temporare se masoara din momentul
primirii notificarii transmise de Furnizor si inregistrate catre Furnizor, cu exceptia perioadei de

asteptare in care Beneficiarul ofera informatii suplimentare pentru solutionarea incidentului.
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Formatul de raportare:

ID-ul Denumirea activitatii/

Timpul Termen
.. : Statutul . .o
sarcinii descrierea alocat limita
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