Anexa 22.1 la Specificatiile tehnice (Anexa 22)

Numele si numarul procedurii de achizitie: Servicii de mentenanta a Sistemului Informational integrat
de management intern (ELO) pentru Institutia Publica Organizatia pentru Dezvoltarea Antreprenoriatului

S&T MOLD va presta servicii de mentenanta preventiva, adaptiva si corectiva asupra tuturor
componentelor software ale Sistemului Informational integrat de management intern (SIIMI) bazat pe
platforma ELO, care includ:

- Rezolvarea incidentelor si problemelor.

- Eliminarea erorilor aparute in exploatare.

- Ajustari conform modificarilor normative-juridice

- Reinnoirea suportului de la producator (ELO Digital Office).

1. Servicii de mentenanta preventive — in baza de abonament
S&T MOLD va asigurara prestarea serviciilor de mentenanta preventiva si reinnoire suport de la
producator (ELO Digital Office) pentru modulele software (fara suport a componentelor hardware).

Activitatile aferente mentenantei preventive se vor desfasura de catre echipa de mentenanta in scopul
mentinerii functionarii neintrerupte a sistemului, mentinerea nivelului corespunzator de securitate si
cresterea duratei de viata a sistemului.

Echipa de mentenanta a S&T MOLD va monitoriza si va analiza functionarea sistemului, va inregistra
problemele identificate, va oferi Beneficiarului cele mai bune solutii de inlaturare a acestor probleme
si le va aplica in asa fel, incat sa fie mentinuta integritatea sistemului.

Echipa de mentenanta va elabora raport ce va contine toate interventiile planificate si descrierea
detaliata a masurilor intreprinse.

n cadrul activitatilor de mentenant se va tine cont de necesitatea imbunététirii controlului

securitatii, integritatii, redundantei si coerentei a datelor.

Indiferent de operatiunile executate, baza de date isi va mentine structura optima care nu va
suprasolicita, inutil sau Tn exces, resursele alocate, iar sistemul va raspunde corect cerintelor
aplicative.

Exemple de activitati aferente mentenantei preventive:

a) analiza sistemului si monitorizarea proceselor active de sistem;

b) prognozarea obiectiva a necesarului de resurse pe mediul de gazduire MCloud;

c) actiuni de instalare, configurare, necesare pentru update (actualizare) si upgrade
(modernizare) in scopul functionarii corecte a produselor utilizate

d) identificarea erorilor in modulele sistemului, remedierea eficienta a acestora si mentinerea
bunei functionari dupa remediere;

e) prevenirea incidentelor si solutionarea incidentelor deja produse;

f) administrare SGBD;

g) generare siincluderea tuturor certificatelor necesare (ex. SSL);

h) mentinerea procedurilor de backup si testarea copiilor de rezerva;



i) documentarea lunara a activitatilor (planificare, analiza, raportare);
j) alte activitati necesare

2. Servicii de mentenanta adaptiva si de corectie — la cerere

S&T MOLD va asigurara prestarea serviciilor de mentenanta adaptiva ce au drept scop asigurarea
capacitatii de functionare a sistemului Tn conditii modificate sau care se modifica pe perioada
exploatarii, dar si prestarea serviciilor de mentenanta corectiva ce au la baza efectuarea corectiilor
asupra tuturor componentelor de sistem, actiuni de configurare, ajustare si modificare a SIIMI.

Echipa de mentenanta a S&T MOLD va prelua de la persoanele responsabile din partea Beneficiarului
cereri (prin care se comunica despre incidente, erori, blocaje, etc.) si va estima efortul necesar pentru
implementarea celor mai bune solutii.

Dupa aprobarea de catre Beneficiar a solutiilor propuse si estimarilor de efort, acestea vor fi
implementate.

Exemple de activitati aferente mentenantei adaptive si de corectie:

a) modificarea si corectia componentelor sistemului, a functionalitatilor si serviciilor web
aferente acestuia;

b) servicii de customizare flux unificat pentru Programele:

- Programul de atragere a remitentelor in economie ,PARE”

- Programul de crestere a competitivitatii intreprinderilor mici si mijlocii si internationalizare a
acestora

- Programul de sustinere a inovatiilor digitale si startup-urilor

- Programul de retehnologizare si eficienta energetica a intreprinderilor mici si mijlocii

- Programul ,,START pentru TINERI”

- Programul de transformare digitala a intreprinderilor mici si mijlocii

c) modificarea si corectia: elementelor grafice a aplicatiei, paginilor deschise conform meniurilor,
filtrelor de cdutare, mecanismelor de formare si generarea rapoartelor, si alte actiuni ce duc la
imbunatatirea structurii paginilor de lucru;

d) ajustarea si modificarea dupa forma, structura si continut a filtrelor, rapoartelor, formularelor,
registrelor, liste, etc.;

e) optimizarea bazelor de date;

f) optimizarea modulelor de sistem;

g) reorganizarea fluxurilor;

h) eficientizarea serviciilor web;

i) documentarea activitatilor.

j) alte activitati necesare.

Efortul preconizat pentru prestarea serviciilor de mentenanta adaptiva si corectiva constituie valoarea
om/ore reiesind din 8 ore lucratoare pe zi, 5 zile lucratoare pe saptamana, 22 zile lucratoare pe luna
(indiferent de numarul de persoane implicate).

3. Orele De Lucru
Echipa de mentenanta a S&T MOLD va presta serviciile in regim de 8/5 (8 ore pe zi, 5 zile lucrdtoare),
08.00 - 17.00, cu exceptia sarbatorilor si zilelor de odihna.



n afara perioadei orelor de lucru, Prestatorul va asigura disponibilitatea Serviciilor in baza principiului
“cel mai bun efort”.

4. Nivelul Serviciilor/Termeni de Reactie
Echipa S&T MOLD se angajeaza sa presteze serviciile ce tin de rezolvarea incidentelor si a problemelor
cu respectarea nivelului stabilit in tabelul de mai jos.

Timp de Timp de
L. . . . restabilire/aplicare solutionare/aplicare
Prioritate Acoperire Timp de reactie . . o
solutie de ocolire solutie finala
(workaround)

Critica 8X5 1BH 3 BH 3BD

Severa 8X5 3BH 8 BH 5BD
Standard 8X5 max 24 BH 2BD Next Release

BH — business hour, ora de lucru
BD — business day, zi de lucru

Incidentele cu Prioritate Critica vor fi dublate de un apel telefonic la numarul indicatinp.5a
prezentei Anexe.

Obiectivele privind Timpul de Reactie, Timpul de Restabilire si Timpul de Solutionare se aplica
doar atunci, cind incidental/problema poate fi solutionat in intregime de la distanta.

Timpii de Restabilire si Solutionare nu sunt aplicabili pentru incidentele/problemele care au fost
provocate de functionarerea necorespunzatoare a sistemelor externe cu care interactioneaza sau
schimba date SIIMI.

Daca pentru solutionarea incidentului/problemei este nevoie de remote access, Timpul de
Restabilire si de Solutionare vor fi suspendati pina la asigurarea acestuia de catre Beneficiar.

Prestatorul nu va fi responsabil pentru Timpiul de Restabilire si cel de Solutionare specificat in
SLA, daca pentru inlaturarea incidentului/problemei este nevoie de a deschide ticket la Level 3, adica
serviciul suport al producatorilor platformei (ELO Digital Office).

5. Datele de contact a echipei de mentenanta a S&T MOLD
Soliictarile de suport vor fi expediate de catre Beneficiar catre echipa S&T MOLD prin e-mail, aplicatia

servicedesk, pusa la dispozitia Beneficiarului sau telefon.
Datele de contact sunt:

e-mail: servicedesk@snt.md
tel: 022 837959
aplicatia servicedesk: https://servicedesk.snt.md/otrs/customer.pl
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