Anexa 22.1 la Specificatiile tehnice (Anexa 22)

Conditiile de prestare conform Cerintelor Tehnice Obligatorii

Numarul procedurii de achizitie: ocds-b3wdp1-MD-1763108616155 ANUNT DE PARTICIPARE privind
achizitionarea serviciilor de mentenanta a sistemului ,,Rand Electronic” pentru anul 2026 prin procedura
de achizitie - licitatie deschisa, din 19.12.2025

Obligatiunile companiei S&T Mold privind serviciile de mentenanta preventiva si suportul tehnic
pe baza de abonament achitat lunar al Sistemelor de reglementare electronica al fluxului de
cetateni,,Rand Electronic” va include urmatoarele activitati:

Servicii de reinnoire suport si mentenanta preventiva de la producator a produsului
software QMatic (abonament)

Asigurarea serviciilor de reinnoire suport si mentenanta preventiva si suport local a modulelor
software (fara suport a componentelor hardware si dispozitivelor) a complexului indicat in Anexa la
Anuntul (producator - compania QMatic) pe baza suportului producatorului.

Servicii de mentenanta preventiva si suport local a modulelor software si a Sistemului
de reglementare electronica a fluxului de cetateni “Rand Electronic” (abonament)

Asigurarea serviciilor de mentenanta preventiva si suport a interfetei web pentru inscrierea
prealabild a Complexului. Inscrierea prealabild prin 3 servere diferite: programare.asp.gov.md,
programaredl.asp.gov.md si prin serverul interior din cadrul ASP - CallCentru.
Servicii:
a. Seva asigura mentenanta preventiva a Sistemului de reglementare electronica a fluxului de
cetdteni,,Rand Electronic” (fara suport a componentelor hardware), inlaturarea
problemelor depistate in cadrul exploatarii sistemului;
b. Seva asigura restabilirea functionarii sistemului respectiv in limitele competentelor sale (la
distanta si/sau cu deplasarea la fata locului);
c. Seva asigura consultarea continua a colaboratorilor ASP in procesul de ajustare a software
sistemului, adaptarea conform necesitatilor si/sau schimbarilor in cadrul legislativ si
normativ, in limita instrumentelor existente ale platformei;
d. Seva asigura diagnosticarea lunara a viabilitatii componentelor software a sistemului cu
prezentarea raportului, consultarea si informarea privind aparitia erorilor de sistem;
e. Sevor asigura servicii pentru deservirea produselor de program a platformei, verificarea si
optimizarea bazelor de date;
f. Seva asigura identificarea locurilor inguste si optimizarea continua a codului sursa, pentru
asigurarea performantei si securitatii optime a sistemului;
g. Seva asigura la necesitate — inaintarea recomandarilor de efectuare a modificarilor necesare
pentru componentele hardware si/sau software, stabilite in rezultatul efectuarii punctelor
a.-f;
h. Se va asigura mecanismul de creare automatizata a copiilor de rezerva a sistemului respectiv
zilnic Tn coordonare cu Beneficiarul.

Servicii  de  suport a  migrarii  (actualizarii  versiunii  software = QMatic)
Sistemului de reglementare electronica a fluxului de cetateni “Rand Electronic” la
ultima versiune disponibila

Se va asigura la solicitarea Beneficiarului executarea actualizarii sistemului la ultima versiune



disponibila de la producator in limita contractului de mentenanta, inclusiv serverele de aplicatii,

serverele bazelor de date, si sa asigure adaptarea modului

de programare prin internet Ia

versiunea ce urmeaza a fi migrata (actualizatd). Servicile de suport a migrarii urmeazda sa fie
valorificate in conformitate cu efortul efectiv realizat si in cuantumul de om/zile alocat conform

contractului

Orele De Lucru:

Zilnic: intervalul de timp cuprins intre orele 08:00 si 17:00, conform programului de lucru

a oficii

or ASP.

Sdptamaéanal: 6 zile lucratoare, luni —sambata sau alte zile lucratoare cu anuntarea prealabilad de la
Beneficiarul sistemului.
Executarea serviciilor de mentenanta preventiva/upgrade(actualizare)/modificari functionale sau de
securitate urmeaza a fi planificata in majoritatea cazurilor astfel incat sa nu influenteze procesul de
deservire a cetatenilor in oficiile ASP - in afara orelor de deservire a cetatenilor.

Termeni de reactie:
n cazul in care vor parveni solicitdri de mentenantd si anume cazurile de restabilire a functionalitatilor si
asigurarea continua de functionare a sistemului (vezi tabelul):

Exceptii: cazurile de upgrade, cod suplimentar sau script.

Timp maxim de restabilire a
functionalitatii sau

Neconcordanta . Timpul maxim de . .
’ Descriere . solutionare a problemei (ore,
reactie -
’ zile)
. . Timp maxim de
Problema ce afecteaza . . P .
e . . N . Timp maxim de restabilire a

Critica functionalitatea intregului sistem . . o

. . reactie: 2 ore functionalitatii: 4

inclusiv modulele.

ore.
Probleme care au o influenta inalta . . -
. . . . . Timp maxim de restabilire a

A asupra functionalitatii sistemului, | Timp maxim de . .
Inalta . . functionalitatii: 8 ore.

care pot conduce la limitarea reactie: 4 ore

utilizarii sistemului.

Probleme ce tin de dereglarile

functionalitatii sistemului, care pot| _. . Timp maxim de restabilire a

. ) . <y o . .. | Timp maxim de . s .
Medie fi solutionate fara riscul pierderii . functionalitatii: 2 zile.
. reactie: 8 ore

de date sau alte prejudicii

functionalitatii sistemului.

Probleme cu impact redus sau _ ) -

foarte redus asupra functionalitatii | Timp maxim de Timp maxim de restabilire a
Redusa functionalitatii: 5 zile.

sistemului.

reactie: 8 ore

Pentru asigurarea confidentialitatii datelor, pe perioada prestarii serviciilor (anul 2025), S&T Mold va
semna cu Beneficiarul un acord de confidentialitate

Compania S&T Mold SRL asigura acces la sistemul de inregistrare a apelurilor de suport si mentenanta.




Serviciul Suport Tehnic poate fi contactat prin intermediul:

e tel:+37322837957
e mail: servicedesk@snt.md;
e sistemul online de asistenta tehnica: http://servicedesk.snt.md
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