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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 corectéa 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.

Pentru situatiile critice Tn 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 pana la finele anului 2024.

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
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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 decat
cea corectiva si reprezintd o mica parte din mentenanta sistemului, adaugandu-i totodata

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

Mentenanta perfectiva implicd 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 perfectivd 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 datoritd 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 initiald sau dupa schimbari majore ale sistemului. Tntr-o astfel de ultima
situatie Tnseamna ca mentenanta adaptiva, perfectiva si preventivd daca 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.
Indiferent de modelul adoptat realizarea unui sistem informatic presupune parcurgerea
anumitor etape care definesc ciclul de viatd 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 INDRIVO

TrcamoLOaTY ALITE

« |dentificarea problemelor
i i i - Precizarea necesitatii si oportunitatii proiectarii
Investigrea sistemului P tatii si oport
Rezultat: Studiul de fezabilitate sau dezvoltarii unui nou sistem
« Elaborarea planului de realizare a noului sistem

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

Analiza/Evaluarea Sistemului
Rezultat: Cerintele functionale

Proiectarea sistemului + Elaborarea specificatiilor pentru hardware, software,
Rezultat: Specificatiile de sistem modul de organizarea datelor, interfetelor cu utilizatorii ete.

Programarea

. . « Asigurarea programelor de aplicatii
Rezultat: Sistemul de aplicatii

- Asigurarea conditiilor necesare implementarii sistemului
Implimentarea Sistemului « Pregatirea utilizatorilor si operatorilor
Rezultat: Sistemul operational + Testarea sistemului

+ Conversia la noul sistem

Mentenanta Sistemului

" ) «» Adaptarea sistemului la modificarile intervenite
Rezultat: Sistem actualizat

Mentenanta

Aspect iterativ de dezvoltare/perfectionare a unui sistem informatic

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:
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e obtinerea cerintelor de mentenanta;

transformarea cerintelor in schimbari;

proiectarea schimbarilor;

implementarea schimbarilor.

3 Servicii de mentenanta

3.1 Abordarea noastra

e Compania Indrivo SRL va presta serviciile de mentenanta in scopul mentinerii in timp
a paginii Web la parametri de functionare optimi si in conditiile de securitate stabilite.
e Compania Indrivo SRL va asigura asistenta, sau dupa caz va asigura implementarea
componentelor si modulelor soft noi, a actualizarilor si patch-urilor aferente platformei
tehnologice a paginii Web (ex. CMS Drupal, module Web Server, alte componente

functionale utilizate in cadrul paginii Web).

3.1.1 Instrumentul pentru gestionarea serviciilor de mentenanta

Pentru gestionarea activitatii de suport in perioada de garantie, Prestatorul va pune la
dispozitia Beneficiarului o aplicatie software de gestionare a sarcinilor, care are toate
caracteristicile solicitate prin Caietul de Sarcini.

In perioada de garantie orice probleme vor fi remediate rapid, prin mijloace de
asistenta la distantd sau interventii la sediul beneficiarului sau ale partenerilor acestuia.
Personalul tehnic si de implementare ce urmeaza a oferi activitati de mentenanta si suport
tehnic este instruit pentru a raspunde eficient si rapid la solicitarile beneficiarului.

Va fi pusa la dispozitia beneficiarului o lista de contacte — numere de telefon, fax,
adrese de email, prin care personalul de suport va putea fi contactat.

De asemenea, punem la dispozitia beneficiarului o platformd de gestionare a
problemelor tehnice, disponibila la adresa https://pm.indrivo.com/. Prin intermediul acestei
aplicatii de management se vor putea inregistra tichete, si urmari rezolvarea acestora,

progresul dezvoltarii si pastra legatura cu dezvoltatorii asignati acestor tichete.

3.1.2 Capacitati disponibile

Compania Indrivo SRL dispune de specialisi calificati care vor indeplini lucrarile n
termenii agreati. Informatia despre resurse este disponibila in compartimentul de CV-uri.

De asemenea Compania Indrivo SRL dispune de servere si infrastructura tehnica

necesara proprie necesara bunei desfasurari a activitatilor de suport.
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Compania Indrivo dispune de sisteme informatice necesare pentru Tnregistrarea
incidentelor sau solicitarilor. De asemenea Furnizorul dispune de sistem de versionare a

fisierelor si arhivare care permite restabilirea rapida a informatiilor arhivate.

3.1.3 Metodologie si standarde
Compania Indrivo SRL va presta servicii conform celor mai bune practici in domeniul

asigurarii calitatii, managementului proiectelor si managementul serviciilor Tl (ex. ISO 20000,
ITIL).

3.2 Servicii de asistenta

3.2.1 Abordarea noastra

Atunci cand un utilizator solicita asistenta tehnica sau suport tehnic, solicitarea lui este
preluata de un specialist de suport care determina tipul problemei si incadrarea acesteia intr-
un nivel ierarhizat de interventie. Solicitarea este apoi transferatd la expertul tehnic
responsabil de remedierea situatiei.

in situatia in care contractul nu prevede alte clauze specifice, se va asigura pe intreaga
perioada de derulare a proiectului servicii de tip call-center saptamanal (Luni - Vineri) in
intervalul orar 8.00 — 18.00 cu exceptia zilelor libere stabilite prin lege, prin care sa asigure
suportul tehnic necesar utilizatorilor de la nivel central si teritorial.

Serviciile de suport tehnic asigura:

e Activitati continue de suport nivel 1, 2 si 3, realizate pe intreaga perioada de derulare

a relatiei contractuale;

o Activitati ocazionale, realizate cand este necesar pentru buna functionare a sistemului

informatic.

3.2.1.1Activitati continue de suport nivel 1, 2 si 3;

3.2.1.1.1 Activitati suport nivel 1 :
e Indrumarea in utilizarea corecta a aplicatiei
o Verificari cu ajutorul aplicatiei pentru furnizarea solutiei
e Aplicarea de corectii cu ajutorul aplicatiei
o Inregistrarea de configurari necesare beneficiarului cu ajutorul aplicatiei

e Administrarea aplicatiei, conturilor, drepturilor, functionalitatilor
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e Rezolvarea de incidente utilizadnd baza de cunostinte si rezolvarile diferitelor tipuri de
incidente

o Verificarea si interpretarea log-uri/istorice conform bazei de cunostinte

e Mentinerea in permanenta a legaturii cu beneficiarul

o Gestionarea trasabilitatii informatiilor asociate unei sesizari (in aplicatie software de

gestionare a incidentelor)

3.2.1.1.2 Activitati suport nivel 2 - asigura:

o Activitati de reproducere a incidentului;

e Monitorizarea aplicatiilor sistemului;

e Verificari periodice a functionalitatii sistemului:

e Verificare log-uri de erori ale aplicatiilor de baza si cele dezvoltate;
e Verificare log-uri la nivelul sistemului de operare;

o Escaladarea sesizarii;

e Testarea rezolvarii sesizarii;

e Configurari;

e FElaborarea/actualizarea Manualelor de utilizare;

e Instalari;

3.2.1.1.3 Activitati suport nivel 3 - asigura:

e Interventii in locatie, daca este cazul;

e Erori de aplicatie;

¢ Rezolvarea incidentului in suport la nivelul bazelor de date;

e Executarea de modificari;

e Instalarea versiunilor noi aplicatie;
De asemenea, echipa de suport tehnic realizeaza urmatoarele activitati continue

pentru oferirea suportului tehnic nivel 1, 2 si 3:

e Raspunde apelurilor (telefonice sau email-urilor) intr-o maniera pozitiva si
profesionista;

o Verifica fiecare cerere a beneficiarului conform cu contractul de suport incheiat;

e Asigura ca toate apelurile sunt tratate in mod eficient si cu promptitudine, in
conformitate cu SLA;

e Obtinere informatii necesare tratarii cererii de suport, atunci cand este cazul;

¢ Obtine acordul beneficiarbeneficiarului pentru scopul problemei si rezolutia ei;

e Analizeaza cererea de asistenta primita;
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Furnizeaza solutii inlocuitoare (work arround) pentru probleme pentru a reduce la
minimum impactul problemelor, atunci cand acest lucru este adecvat;

indruma beneficiarul pentru a urma fluxurile si instructiunile corecte de lucru, in
vederea solutionarii problemelor aparute la beneficiar;

Indruma beneficiarul in configurarea aplicatiilor pentru o customizare adecvata a
aplicatiei;

Indruma beneficiarul si executa activitati de mentenanta (backup-uri, verificari);
Actualizarea regulata a clientilor cu privire la starea cererilor lor;

Monitorizeaza toate cererile beneficiarbeneficiarului;

Efectueaza rapoarte periodice (saptamanale / lunare) cu privire la problemele aparute
la beneficiar si statusul lor;

Se intalneste cu beneficiarul si discuta cu el eventualele greutati in utilizarea solutiilor;
Utilizeaza un limbaj adecvat in comunicarea cu beneficiarul, atat in scris, cat si oral;
Actualizare baza de cunostinte;

Sesizeaza din timp si incearca sa previna eventualele probleme;

la deciziile cele mai bune pentru organizatie si pentru beneficiar in ceea ce priveste
proiectele in cadrul carora se ofera suport si mentenanta;

Corecteaza problemele beneficiarbeneficiarului utilizdnd aplicatile (cu sau fara
drepturi de administrare), fara a afecta logica datelor inregistrate;

Planifica operatiile de suport si monitorizeaza desfasurarea;

Instaleaza si configureaza solutiile pe statiile de lucru si servere;

Mentine legatura in permanenta cu beneficiarul.

Tine beneficiarul la curent cu stadiul fiecarei probleme;

Asigura ca apelurile sunt actualizate in mod regulat cu actiunile intreprinse;

3.2.1.2Activitati ocazionale, realizate pentru buna functionare a

sistemului informatic

3.2.1.2.1 Suportul tehnic include activitati proactive si reactive:

B.1.Servicii proactive — menite sa preintdmpine aparitia de disfunctionalitati in
operarea aplicatiei si sa identifice potentialele probleme inainte de manifestarea lor,
atunci cand se poate realiza acest lucru:

Monitorizare aplicatii;

Testare aplicatii;

Verificarea backup-urilor pe baza de date;

Verificari periodice a functionalitatii sistemului;
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Manuale de utilizare.

e B.2.Servicii reactive — la cerere — bazate pe sesizari interne/externe:

o Ajutor beneficiar pentru utilizarea corecta a functionalitatilor solutiilor informatice;

e Administrare: aplicatie, conturi, drepturi, functionalitatj;

o Rezolvare probleme prin workaround-uri;

e Configurari;

o Gestionare sesizare: urmarire fluxuri rezolvare sesizare si tinerea la curent a
beneficiarului;

e Ajutor beneficiar pentru corectii cu ajutorul aplicatiei;

o Verificare/interpretare log-uri aplicatie;

e Reproducere scenariu sesizare;

e Rezolvare sesizare in aplicatie;

e Testare rezolvare sesizare.

3.2.2 Capacitati disponibile

Compania Indrivo SRL dispune de specialisi calificati care vor indeplini lucrarile in
termenii agreati. Informatia despre resurse este disponibila in compatimentul de CV-uri.

Deasemenea Compania Indrivo SRL dispune de servere si infrastructura tehnica
necesara proprie necesara bunei desfasurari a activitatilor de suport.

Compania Indrivo SRL dispune de sisteme informatice necesare pentru inregistrarea
incidentelor sau solicitarilor. Deasemenea Furnizorul dispune de sistem de versionare a

fisierelor si arhivare care permite restabilirea rapida a informatiilor arhivate.

3.2.3 Metodologie si standarde
ISO 9001:2016 "Sisteme de management al calitatii"
ISO 20000-1:2011 “Sistem de Management al Calitatii Serviciilor IT”
SLA- ,Service Level Agreement”
Suportul tehnic oferit in acest contract este de tip reactiv, proactiv si ocazional.
Serviciile reactive se ofera la cerere si sunt bazate pe sesizari interne/externe:
e Ajutor clienti pentru utilizarea corecta a functionalitatilor solutiilor informatice;
e Administrare: aplicatie, conturi, drepturi, functionalitati;
e Rezolvare probleme prin solutii alternative;
e Configurari;
o Gestionare sesizare: urmarire fluxuri rezolvare sesizare si tinerea la curent a clientului;

o Verificare/interpretare jurnale aplicatie;
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e Reproducere scenariu sesizare;

e Rezolvare sesizare in aplicatie;

e Testare rezolvare sesizare.

Serviciile proactive sunt menite sa preintdmpine aparitia de disfunctionalitati in
operarea aplicatiei si sa identifice potentialele probleme inainte de manifestarea lor, atunci
cand se poate realiza acest lucru:

e Monitorizare aplicatii;

o Testare aplicatii;

o Verificarea salvarilor (back-up) pe baza de date;

o Verificare periodica a functionalitatii sistemului;

e Manuale de utilizare.

Suport ocazional:

e Configurare aplicatii — Realizarea operatiunilor de modificare a parametrilor si
configurarilor aplicatiei, ajustari in functie de modificarile aparute in functionare.

e Operare asistata pe operatii dificile — Sistemul informatic are anumite componente si
functionalitati cu un efect mai mare asupra tuturor modulelor si care necesita validari
si atentie sporita in utilizare. Pentru operatiunile cu un efect mai mare asupra tuturor
modulelor si care necesita validari si atentie sporitd in utilizare, se doreste ca
Beneficiarul sa fie asistat in operare, astfel incat sa fie crescuta viteza de operare si
sa se minimizeze riscurile de greseli.

Echipa de suport tehnic are urmatoarele responsabilitati generale:

e Raspunde apelurilor (telefonice sau email-urilor) intr-o maniera pozitiva si
profesionista;

e Verifica fiecare cerere a clientului conform cu contractul de suport incheiat;

e Asigura ca toate apelurile sunt tratate in mod eficient si cu promptitudine, in
conformitate cu SLA;

e Obtinere informatii necesare tratarii cererii de suport, atunci cand este cazul;

e Obtine acordul clientului pentru scopul problemei si rezolutia ei;

e Analizeaza cererea de asistenta sosita;

e Furnizeaza solutii alternative pentru probleme pentru a reduce la minimum impactul
problemelor, atunci cand acest lucru este adecvat;

e Indruma clientul pentru a urma fluxurile si instructiunile corecte de lucru, in vederea
solutionarii problemelor aparute la client;

e Indruma clientul in configurarea aplicatiilor pentru o personalizare adecvata clientului
a aplicatiei;

o Indruma clientul si executa activitati de mentenanta (backup-uri, verificari);
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e Actualizarea regulata a clientilor cu privire la starea cererilor lor;

o Monitorizeaza toate cererile clientului;

e Realizeaza rapoarte periodice (saptamanale/lunare) cu privire la problemele aparute
la client si statusul lor;

e Se intélneste cu clientul si discuta cu el eventualele greutati in utilizarea solutiilor;

e Utilizeaza un limbaj adecvat in comunicarea cu clientul, atat in scris, cat si oral;

e Actualizare baza de cunostinte;

e Sesizeaza din timp si incearca sa previna eventualele probleme;

e La deciziile cele mai bune pentru organizatie si pentru client in ceea ce priveste
proiectul in suport;

o Corecteaza problemele clientului utilizdnd aplicatile (cu sau fara drepturi de
administrare), fara a afecta logica datelor inregistrate;

¢ Planifica operatiile de suport si monitorizeaza desfasurarea;

e Instaleaza si configureaza solutiile pe servere daca intervin modificari asupra acestora;

¢ Mentine legatura in permanenta cu clientul. Tine clientul la curent cu stadiul fiecarei
probleme;

e Asigura ca apelurile sunt actualizate in mod regulat cu actiunile intreprinse.
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