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CONTRACT Nr. 2z¢/c¢

Privind Prestarea serviciilor de implementare, mentenanti si suport pentru
Sistemul Informational Automatizat Asistenta Medicala Spitaliceasci

Cod CPV: 72000000-5

“06”  deubne 2016 mun. Chisindu

Prestatorul Autoritatea contractanta

»BASS SYSTEMS” SRL, reprezentata de dnul | Ministerul Sinatatii al RM, reprezentat prin
Director General Onisim POPESCU, care Ministrul Ruxanda GLAVAN, care actioneazi
actioneaza in baza Statutului, in calitate de in baza Regulamentului, denumit in

Lider al Asocierii formate din BASS Systems continuaredutoritate contractantd ,

SRL si Genius IT Solutions SRL denumita in | Cod fiscal: 1006601000093

continuare Prestator, pe de alta parte,

Numdr de inregistrare in Registrul de Stat -
MD 0112686 din 03.03.2008,

cod fiscal: 1008600013575 si
pe de o parte,

Institutia Medico—Sanitara Publica

Spitalul Clinic de Boli Infectioase “Toma
Ciorba”, reprezentat prin Directorul Victor
DEATISEN, care actioneazd in baza statutului,
denumita in continuare Beneficiar,

Cod fiscal: (0o Zcecili2|

de cealaltd parte,

toti (denumifi(te) in continuare Pdr{i), au incheiat prezentul Contract referitor la urmatoarele:

Achizitionarea serviciilor de implementare si suport pentru Sistemul Informational Automatizat
Asistenta Medicala Spitaliceasca (SIA AMS), denumite in continuare Servicii, conform LP nr.



16/02776 din 17.11.2016, in baza deciziei grupului de lucru al Ministerului Sanatatii din ,,24”
noiembrie 2016.
a.  Urmitoarele documente vor fi considerate par{i componente si integrale ale Contractului:
a) Specificatia tehnica — Oferta tehnica (conform Anexei nr.1);
b) Specificatia de pret (conform Anexei nr.2);
¢) Actul cu privire la Acceptanta sistemului (darea in exploatare) (Anexa nr.3);
d) Actul cu privire la serviciile prestate (de suport) (Anexa nr.4);
e) Cererea cu privire la notificarea defectului (Anexa nr.5)
f)  Raport cu lista incidentelor/defectelor remediate (Anexa nr. 6)
g) Conditiile de prestare (Anexa nr. 7)
h) Acord de confidentialitate (Anexa nr. 8)

b. Prezentul Contract va predomina asupra tuturor altor documente componente. In cazul unor
discrepante sau inconsecvente intre documentele componente ale Contractului, documentele
vor avea ordinea de prioritate enumerata mai sus.

c. in calitate de contravaloare a platilor care urmeaza a fi efectuate de Beneficiar, Prestatorul se
obliga prin prezenta sa presteze Beneficiarului Serviciile in conformitate cu prevederile
Contractului sub toate aspectele.

d. Beneficiarul se obligd prin prezenta si pliteasci Prestatorului, in calitate de contravaloare a
prestarii Serviciilor, taxa Contractului sau orice altd suma care poate deveni platibila conform
prevederilor Contractului in termenele si modalitatea stabilite de Contract.

1. Obiectul Contractului

1.1. Prestatorul 1si asuma obligatia de a presta Serviciile conform Ofertei tehnice, care este
parte integranta a prezentului Contract.

1.2, Beneficiarul se obligd, la rindul sau, si achite si si receptioneze serviciile prestate de
Prestator.

2. Termeni si conditii de prestare
2.1. Prestarea Serviciilor se efectueaza la distanti sau la oficiul Beneficiarului.

2.2. Documentatia de prestare a serviciilor de implementare si suport din prezentul Contract
include:

1) Originalele facturilor fiscale - 2 exemplare;
2) Act cu privire la serviciile prestate (de suport) (Anexa nr.4) - 2 exemplare;
3) Raport cu lista incidentelor /defectelor remediate - 2 exemplare.

2.3. Prestarea serviciilor se efectueazi in urmatorii termeni:

2.3.1. serviciile de implementare personalizata vor fi prestate incepand cu 01.01.2017 $1 pana
la 31.12.2017 cel tirziu;

2.3.2. serviciile de suport pentru aplicatie vor fi prestate incepand cu data semnarii Actului de
Acceptantd a sistemului (darea in exploatare)

2.4. Documentatia de insotire a Serviciilor include originalul facturii fiscale , Actul cu privire
la serviciile prestate (de suport) si raport cu lista incidentelor/defectelor remediate pentru luna
respectiva;

2.5. Originalele documentelor previzute in punctul 2.4 se vor prezenta Beneficiarului cel
tirziu la momentul prestarii serviciilor. Serviciile se considera prestate in momentul in care sint
prezentate documentele de mai sus.

3. Taxa si conditiile de plata



3.1. Taxa pentru Serviciile prestate conform prezentului Contract este stabilit in lei
moldovenesti, fiind indicat in Specificatia de pret a prezentului Contract.
3.2, Valoarea totald a prezentului Contract, se stabileste in lei moldovenesti si constituie:
3.2.1. 2,511,360 lei (doui milioane cinci sute unsprezece mii trei sute saizeci lei 00
bani) MD, inclusiv TVA — pentru serviciile de suport.
3.3, Achitarea plitilor pentru Serviciile prestate se va efectua in lei moldovenesti, reiesind
din cuantumul 1/48 din valoarea totala a contractului
3.4. Serviciile de suport vor fi facturate lunar reiesind din cuantumul 1/48 din valoarea
totala a contractului .
3.5. Platile se vor efectua de catre Beneficiar lunar, conform facturilor prezentate, prin
transfer bancar pe contul de decontare al Prestatorului, indicat in prezentul Contract in termen de
30 zile de la prezentarea facturii si actelor corespunzatoare.

4. Conditii de predare-primire

4.1. Serviciile se considera prestate de cdtre Prestaor si receptionate de catre Beneficiar
daca cantitatea Serviciilor corespunde informatiei indicate in Specificatie si documentele de
insotire conform punctului 2.2 al prezentului Contract.

4.2. Prestatorul este obligat sa prezinte lunar Beneficiarului un exemplar original al facturii
fiscale odatd cu prestarea serviciilor, pentru efectuarea plitii. Pentru nerespectarea de citre
Prestator a prezentei clauze, Beneficiarul isi rezervd dreptul de a majora termenul de achitare
prevdzut in punctul 3.5 corespunzitor numarului de zile de intirziere si de a fi exonerat de
achitarea penalitatii stabilite in punctul 10.4.

5. Standarde

5.1. Serviciile prestate in baza contractului vor respecta standardele prezentate de citre
Prestator in oferta sa tehnica.

5.2. Cind nu este mentionat nici un standard sau reglementare aplicabila se vor respecta
standardele sau alte reglementéri nationale.

6. Obligatiile partilor

6.1. In baza prezentului Contract, Prestatorul se obligi:

a. de a presta serviciile in concordanta cu obligatiile asumate prin Contract (conform Anexei
nr.1 —Oferta tehnica ) in baza legislatiei existente, know-how existent, recomandirilor si
cerintelor software-lui de sistem;

b. sd asigure functionarea Sistemul Informational Automatizat Asistenta Medicala
Spitaliceasca;

¢. inmod operativ sé solutioneze la distanta problemele simple in scopul economisirii timpului
Beneficiarului;

d. sd se deplaseze la oficiul Beneficiarului, daca incidentul nu poate fi solutionat la distanta;

e. sa asigure elaborarea/ajustarea instructiunilor de exploatare necesare in conformitate cu
standardele;

f. sa respecte procedura de inregistrare a defectelor ce se referd la conditiile prezentului
Contract si ordinea de solutionare a acestora;

g. dupd rezultatele de solutionare a defectelor si prezinte recomandarile pentru anihilarea
acestora si instructiunile necesare pentru solutionarea defectelor similare pe viitor;

h. sa prezinte Beneficiarului lista persoanelor autorizate din partea Prestatorului in grupul de
proiect calificat;

1. sa asigure integritatea i calitatea serviciilor prestate in termenele stabilite de prezentul
Contract.

6.2. In baza prezentului Contract, Beneficiarul se obliga:
a. sa informeze Prestatorul referitor la orice observatie/defectiune a functionarii aplicatiei
software si sd prezinte Prestatorului orice informatie utild pentru determinarea defectiunii;
b. in cazul defectiunii aplicatiilor software Beneficiarul este obligat si plaseze cererea de apel



a specialistului Prestatorului; si prezinte Prestatorului lista persoanelor autorizate din
partea Beneficiarului, responsabile pentru perfectarea apelurilor si semnarea documentelor
de lucru;

C. sa primeasca si sa achite costul serviciilor in ordinea si termenele, prevazute in prezentul
Contract si anexele lui.

6.3. In baza prezentului Contract, Autoritatea contractanta se obliga:

a. sa semneze Actul cu privire la Acceptanta sistemului (darea in exploatare) ;

b. sa asigure disponibilitatea fizici si tehnica a Beneficiarului pe perioada prestarii serviciilor
de cétre Prestator;

¢. in cazul imposibilitatii Beneficiarului de a-si onora obligatiile de platid asumate in baza

prezentului contract pe un termen mai mare de 6 luni, Autoritatea contractanti va prelua datoria

de la Beneficiar si va efectua plitile respective.

7. Forta majora

7.1. Partile sint exonerate de raspundere pentru neindeplinirea partiald sau integrald a
obligatiilor conform prezentului Contract, daci aceasta este cauzata de producerea unor cazuri de
fortd majora (razboaie, calamititi naturale: incendii, inundatii, cutremure de pamint, precum si alte
circumstante care nu depind de vointa Partilor).

7.2. Partea care invoca clauza de fortd majora este obligatd si informeze imediat (dar nu
mai tirziu de 10 zile) cealaltd Parte despre survenirea circumstantelor de fortd majora.

7.3. Survenirea circumstantelor de forti majord, momentul declansarii si termenul de
actiune trebuie sa fie confirmate printr-un certificat, eliberat in mod corespunzitor de catre organul
competent din fara Partii care invoca asemenea circumstante.

8. Rezilierea

8.1. Rezilierea Contractului se poate realiza cu acordul comun al Partilor.

8.2. Contractul poate fi reziliat in mod unilateral de citre:

8.2.1. Beneficiar in caz de refuz al Prestatorului de a presta serviciile previzute in
prezentul Contract;

8.2.2. Beneficiar in caz de nerespectare de citre Prestator a termenelor de prestare;

8.2.3. Prestator in caz de nerespectare de citre Beneficiar a solicitarilor de platd a
serviciilor;

8.2.4. Prestator sau Beneficiar in caz de nesatisfacere de citre una dintre Parti a
pretentiilor inaintate conform prezentului Contract.

8.3. Partea inifiatoare a rezilierii Contractului este obligatd si comunice in termen de 10
(cinci) zile lucratoare celeilalte Pérti despre intentiile ei printr-o scrisoare motivata.

8.4. Partea instiintata este obligatd s raspunda in decurs de 5 (cinci) zile lucritoare de la
primirea notificarii. In cazul in care litigiul nu este solutionat in termenele stabilite, partea
initiatoare are dreptul si prezinte documentele corespunzitoare Agentiei Achizitii Publice pentru
inregistrarea declaratiei de reziliere.

9. Reclamatii

9.1. Reclamatiile privind cantitatea serviciilor prestate sint inaintate Prestatorului la
momentul receptionarii lor.

9.2. Pretentiile privind calitatea serviciilor prestate sint inaintate Prestatorului in termen de
5 (cinci) zile lucratoare de la depistarea deficientelor de calitate.

9.3. Prestatorul este obligat s examineze si sa lichideze pretentiile inaintate in termen de S
(cinci) zile lucritoare de la data primirii acestora.

9.4. Prestatorul este obligat, in termen de 5 (cinci) zle, si presteze suplimentar
Beneficiarului serviciile neprestate, iar in caz de constatare a calitdtii necorespunzitoare — si le



presteze in conformitate cu ceringele Contractului.

9.5. Prestatorul poarta raspundere pentru calitatea serviciilor prestate in limitele stabilite,
inclusiv pentru defectele ascunse.

10. Sanctiuni

10.1. Forma de garantie de buna executare a contractului agreati de Beneficiar este Garantia
de buna executie emisa de o bancd comercial, in cuantum de 5% din valoarea Contractului.

10.2. Pentru refuzul de a presta serviciile previzute in prezentul Contract, se va retine
garanfia de buni executare a Contractului, in cazul in care ea a fost constituiti in conformitate cu
prevederile punctului 10.1, in caz contrar Prestatorul suporti o penalitate in valoare de 5% din
suma totald a Contractului.

10.3. Pentru prestarea cu intirziere a serviciilor, Prestatorul poarta raspundere materiald in
valoare de 0,1% din suma serviciilor neprestate, pentru fiecare zi de intirziere, dar nu mai mult de
5 % din suma totald a prezentului Contract.

10.4. In cazul in care neexecutarea sau executarea tardiva a obligatiilor de dare in exploatare
a aplicatiei si prestare a Serviciilor este cauzati de citre Beneficiar, Prestatorul va fi exonerat de
raspundere si penalitati, iar termenul de prestare a serviciilor va fi prelungit cu respectiva perioada.

10.5. Pentru achitarea cu intirziere, Beneficiarul poarti raspundere materiald in valoare de
0,1% din suma serviciilor neachitate, pentru fiecare zi de intirziere, dar nu mai mult de 5% din
suma totald a prezentului Contract.

11. Drepturi de proprietate intelectuala

Il Prestatorul are obligatia s despagubeasca Beneficiarul impotriva oricaror:

a) reclamatii si acfiuni in justitie, ce rezulta din incdlcarea unor drepturi de
proprietate intelectuala (brevete, nume, mdarci inregistrate etc.), legate de echipamentele,
materialele, instalafiile sau utilajele folosite de citre Prestator, pentru sau in legiturd cu
produsele achizitionate, si

b) daune-interese, costuri, taxe si cheltuieli de orice naturd, aferente, cu
excepfia situatiei in care o astfel de incdlcare rezultd din respectarea Ofertei tehnice
intocmite de catre Prestator

11.2. Prestatorul acorda Beneficiarului dreptul personal, exclusiv si netransferabil de folosire a
Sistemului Informational Automatizat Asistenta Medicald Spitaliceasca (Sistemul).
Beneficiarul nu poate efectua nici direct si nici indirect transmiterea sau cesionarea
sistemului unor terti, indiferent dacd este cu titlu gratuit sau oneros. Beneficiarul nu are
permisiunea si copieze sistemul in alte scopuri, altele decat cele de salvare si arhivare a
exemplarului original. Beneficiarul se obliga si foloseasca sistemul potrivit specificatiilor
avute in vedere in Oferta Tehnicd (Anexa nr. 1), parte integranti a prezentului contract.
Beneficiarul se obligd si nu comercializeze sistemul care face obiectul prezentului contract,
sau produse susceptibile sa il concureze. Beneficiarul nu are voie si adapteze, si aranjeze, si
modifice sau s unifice, nici macar partial, sistemul care face obiectul prezentului contract.

12. Confidentialitate

12.1. Partile confirma ca in timpul executarii prezentului Contract vor avea acces la informatii
cu caracter confidential, date cu caracter personal si informatii cu conditii speciale de acces.

12.2. Asigurarea securitdtii informatiilor se va face in conformitate cu prevederile
contractuale si cu respectarea legislatiei in vigoare.

12.3. Pe parcursul executdrii obligatiilor contractuale, Partile vor respecta Acordul de
confidentialitate, incheiat de Parti (Anexa nr.8).



13. Dispozitii finale

13.1. Litigiile ce ar putea rezulta din prezentul Contract vor fi solutionate de catre Parti pe
cale amiabild. In caz contrar, ele vor fi transmise spre examinare in instanta de judecata
competentd conform legislatiei Republicii Moldova.

13.2. De la data semnarii prezentului Contract, toate negocierile purtate si documentele
perfectate anterior isi pierd valabilitatea.

13.3. Partile contractante au dreptul, pe durata indeplinirii contractului, si convini asupra
modificarii clauzelor contractului, prin act aditional, numai in cazul aparitiei unor circumstante
care lezeazi interesele comerciale legitime ale acestora si care nu au putut fi prevazute la data
incheierii contractului. Modificarile si completarile la prezentul Contract sint valabile numai in
cazul in care au fost perfectate in scris §i au fost semnate de ambele Pirti.

13.4. Nici una dintre Parti nu are dreptul si transmita obligatiile si drepturile sale stipulate in
prezentul Contract unor terte persoane fira acordul scris al celeilalte Parti.

13.5. Prezentul Contract este intocmit in patru exemplare care se remit citre:
1. Prestator — un exemplar;
2. Autoritatea Contractantd — un exemplar;
3. Beneficiar — un exemplar;
4. Agentia Achizitii Publice - un exemplar;

13.6. Prezentul Contract se considerd incheiat la data semmnirii si intrd in vigoare dupi
inregistrarea lui de citre Agentia Achizitii Publice, fiind valabil pina la 31 decembrie 2021.

13.7. Prezentul Contract reprezintd acordul de vointa al ambelor Parti si este semnat astizi,
L AR 2016 .

13.8. Pentru confirmarea celor mentionate mai sus, Partile au semnat prezentul Contract in
conformitate cu legislatia Republicii Moldova, la data si anul indicate mai sus.

14. Datele juridice, postale si bancare ale Pirtilor

Prestatorul de Servicii Autoritatea contractanta
»BASS SYSTEMS” SRL Ministerul Sanititii
Adresa postala: mun. Chisindu, str. Adresa postala: mun. Chisindu, str.Vasile
Constitutiei, 8 of- 41 Alecsandri, 2

Telefon: 022 268842 268819

Telefon: 022 837 960 Fax: 022 268842

Cont de decontare: VICBMD2X416 Cont de decontare: TREZMD2X

Banca: BC ,,Victoriabank” SA Banca: Trezordiria de Stat

Adresa postala a bancii: mun. Chisindu fil. Adresa postala a bancii: Ministerul

nr. 3 Finantelor

IBAN: MDI8VIO00002251003167MDL IBAN: MDO3TRPBAA142310D003

Cod fiscal: 1008600013575 Cod fiscal: 1006601000093
Beneficiarul

Institutia Medico-Sanitara Publici
Spitalul Clinic de Boli Infectioase “Toma
Ciorba”




Adresa postala: o i(c{' n_cel /"<f=r_
lé‘{ M “2o=4 (hnSzhau

Telefon: + 322 22 242,33

Fax:

IBAN: MO 72 TRPCcc 5184 30 B0s00 $AA
Banca: MF — Trezoreria de Stat

BIC: TREZMD2X

Cod fiscal: [0®3£c0(3212]

15. Semniturile partilor

Prestatorul de servicii:

Autoritatea contractanti:

d (17 Onisim POPESCU
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Anexa nr.2

la contractul nr. 567/%€

din 06_dbw€rc 2016
Specificatia de pret
Unitate
Cod . i Canti- Pret unitar | Pref unitar « Suma
CPV Denumirea serviciilor sl de ) Gites (Fird TVA) (cu TVA) Suma fard TVA cu TVA
masura
1 2 3 4 S 6 7 8
720000 | Servicii de suport
00-5 al Sistemului
Informational luna 48 43,600.00 | 52,32000 | 2,092,800.00 | 2.511.360.00
Automatizat
Asistenta Medicala
Spitaliceasca

Prestatorul de servicii:

Autoritatea contractanti:

DirectorGeneral

T

o)

\Q Onisim POPESCU




Anexa nr.3
la contractul nr.
din ©¢

26146

2016

7 /
ace el e
—_—— e =

ACT Nr.
cu privire la dare in exploatare a Sistemuluij (serviciile de implementare)

conform Contractului nr.

nr. , cu sediul in str.

, care activeazd in baza Statutului,

aprobat prin Hotarirea Guvernului

, mun. Chigindu, Republica

Moldova (denumiti in continuare "Beneficiar"), reprezentati legal pentru semnarea prezentului
P p p

Act de

Ministerul Sanatatii, care activeazi in baza

» in calitate de Pregedinte, pe de o parte,

k.

cu sediul in str.

"Autoritate contractantd"), reprezentati

. In calitate de

legal

. mun. Chisinau, Republica Moldova (denumita in continuare

pentru  semnarea prezentului Act de

, pe de alta parte, si

SRL ”BASS SYSTEMS?”, care activeazi in conformitate cu legislatia Republicii Moldova, cu

sediul str. Constitutiei, 8, ap.41, mun. Chisinau, (denumit in continuare

legal, pentru semnarea prezentului Act, de dl Onisim POPESCU, Director General,

parte,

au incheiat prezentul Act, dupa cum urmeazi:

1. In conformitate cu prevederile Contractului nr.

implimentare a Sistemului

mentionati.

"Prestator"), reprezentata

de cealalta

» Prestatorul a prestat servicii de

, lar rezultatul a fost acceptat de citre Beneficiar pentru perioada

2. Prezentul ACT este intocmit in 3 exemplare, cite unul pentru fiecare parte.

Prestator:

L.S.

Autoritate contractanti:

Beneficiar:

LS.

Prestatorul de servicii:

Autoritatea co

m Onisim POPESCU

Director General

austic)t wg

(3

/ é/((z/c&uxa

Ministru

"CASS SYSTER

L.S. |

Beneficiar

C‘:—%z‘# / Victor DE

I ect

anegistrat Nr.:
Trezoreria:
Data:




Anexa nr.4 o
la contractul nr. >¢/2€
dinC¢’_decerbne 2016

ACTUL Nr. cu privire la serviciile prestate (de suport)
conform Contractului nr.

» care activeazd in baza Statutului, aprobat prin Hotarirea Guvernului

nr. , cu sediul in str. ., mun. Chisinau, Republica Moldova

(denumita in continuare "Beneficiar"), reprezentati legal pentru semnarea prezentului Act de

dna , in calitate de , pe de o parte si

SRL ”"BASS SYSTEMS?, care activeazi in conformitate cu legislatia Republicii Moldova, cu
sediul str. Constitutiei, 8, ap.41, mun. Chisindu, (denumit Tn continuare "Prestator"), reprezentata
legal, pentru semnarea prezentului Act, de dl Onisim POPESCU, Director General, pe de alta
parte,

au incheiat prezentul Act, dupd cum urmeazi:

3.1n conformitate cu prevederile Contractului nr. , Prestatorul a prestat servicii de

mentenantd si suport tehnic de remediere a incidentelor/ defectelor pentru perioada de la
pina la , 1ar rezultatul a fost acceptat de citre Beneficiar pentru

perioada mentionata.

4. Taxa lunard a serviciilor prestate, conform Contractului prenotat este de:

lei MD, cu TVA.

5. Prezentul ACT este intocmit in 2 exemplare, cite unul pentru fiecare parte.

Prestator: Beneficiar:

L.S. LS.

Prestatorul de servicii: Autorltatea contr,

) ‘f%/ :
% ( Onisim POPESCU Lt Jéﬂxan A
Dlrector General % . 2

3 o L‘S’ T INFECY 2«?/}’:\

"\

L5

Inreg1strat
Trezoreria:
Data:




Anexa nr.5
la contractul nr.
din 6 deewéne

3677€
2016

Cererea cu privire la notificarea defectului

FORMULAR DE INREGISTRARE A DEFECTULUI

SUBSISTEMUL
Autor:
Data:
Categoria problemei Software [0  Procese [J Date O
Prioritate Inalta O Medie 0 Joasa O
Descrierea problemei:
Elemente anexate:
Semniitura autorului:
Solutionat de ciitre: | [Data: |
Descrierea solutiei:
Au semnat persoane responsabile din partea:
Prestator: Beneficiar:
L5 L.5.
Prestatorul de servicii: Autorltatea sntPa
Z : ok 4,
7 sef i
(\\Q%ngi ; Onisim POPESCU L’% Ol I
L 2 &
Director General Mlmstru . 7

i

44/ é//@’? yﬁctor DEATISEN

1rect0r

L.S.

Tnregistrat Nr.:
Trezoreria:
Data:




Anexa nr.6 7
la contractul nr. 3¢ /&
din J¢_ dewmene. 2016

Raport cu lista incidentelor/defectelor remediate

Nr.d/o Descrierea Data Persoana, Statutul Data
incidentului/defectului inaintarii care a rezolvarii rezolvirii
inaintat
defectul
Au semnat persoane responsabile din partea;
Prestatorului: Beneficiarului:
L.5.

Prestatorul de servicii:

_O Onisim POPESCU
Director General

“BAge
;9ASS syl S, K
8.5
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Anexanr. 7 )
la contractul nr._>¢ /7€
din 0¢ deanbase 2016

Conditiile de prestare

1. Reguli generale de organizare a procesului de prestare a serviciilor

1.1.  Notiuni generale

Defect — incident, problemd.eroare de programi (sau un set de defecte/erori) ce duc la
necorespunderea rezultatelor asteptate de la functionarea produsului software si care determini
stoparea/intreruperea/reducerea calitatii functionalitdtii softului aplicativ.

1.2.  Interactiunea intre Parti

Interactiunea dintre Prestator §i Beneficiar se va efectua prin intermediul persoanelor
responsabile, desemnate de ambele Parti.

in scopul clasificarii si optimizarii procesului de gestiune a solicitarilor, apelurile referitoare la
defectele de utilizare a sistemului si doleantele utilizatorilor vor fi preluate de persoanele
responsabile din partea Beneficiarului care, dupa examinarea si prioritizarea acestora, vor decide
care necesita a fi redirectionate citre echipa Prestatorului prin intocmirea Cererii cu privire la
notificarea defectului (Anexa nr.5 la Contract) sau Cererii cu privire la propunerea de modificare
(Anexa nr.10 la Contract).

1.3.  Persoane responsabile

Prestatorul desemneazi persoane responsabile de relatia cu Beneficiarul (Managerul Suport
Client). Prestatorul va informa prin scrisoare oficiald Beneficiarul despre echipa desemnata si
datele de contact a acesteia in termen de maxim 3 zile de la semnarea Contractului. Schimbarea
persoanelor responsabile se va face conform aceleiasi proceduri.

Beneficiarul desemneazi persoane responsabile de interactiunea cu Prestatorul. Beneficiarul va
informa prin scrisoare oficiald Prestatorul despre echipa desemnat si datele de contact a acesteia
in termen de maxim 3 zile de la semnarea Contractului. Schimbarea persoanelor responsabile se
va face conform aceleiasi proceduri.

1.4.  Serviciul de Suport Client “Hot-Line”

Suportul operational la utilizarea serviciilor este asigurat de citre Prestator prin intermediul
Serviciului de Suport Client “Hot-Line” (in continuare SSC). Beneficiarul va contacta SSC, prin
intocmirea Cererilor, in urmitoarele scopuri:
- pentru solutionarea defectelor;
- pentru solicitarea modificarilor functionalitatilor existente:
- pentru solicitarea informatiei §i consultantei in vederea solutionarii defectelor legate de
utilizarea sistemului;
- pentru solicitarea realizarii anumitor activitdfi si actiuni ce sunt in responsabilitatea
Prestatorului;
- pentru solicitarea analizei unei solicitiri de modificare.

Prestatorul oferd Beneficiarului posibilitatea de a contacta SSC prin urmitoarele modalitati:
- expedierea unui e-mail la adresa SSC .
- efectuarea unui apel telefonic la numirul de telefon:

Programul de lucru al SSC este de la 08:00 la 17:00 in zilele de lucru conform legislatiei
Republicii Moldova. Toate interpelarile Beneficiarului vor fi inregistrate in SSC.

Orice defect sau necesitate apdruta la utilizarea serviciilor, Beneficiarul o va adresa initial catre
SSC. In caz de necesitate, chestiunea poate fi ulterior escaladati citre Managerul Suport Clienti



sau conducitorul Prestatorului. In ultima instantd, pot fi formate grupuri de lucru specializate din
partea Prestatorului si Beneficiarului, pentru a gestiona orice aspect ivit in relatiile dintre acestia.
LS. Reguli fatd de procesul de aplicare a modificarilor

Fiecare actiune de modificare a codului surs3, cu exceptia celor urgente, neefectuarea imediati a
carora poate duce la indisponibilitatea serviciilor sau poate afecta functionarea acestora, va fi
coordonati in prealabil cu Beneficiarul.

Pentru fiecare modificare va fi pregitit setul de aplicare a modificarilor care va include:
1. Pachetul de instalare a modificarilor.
2. Descrierea modificarilor aplicate si componentele afectate.
3.Planul detaliat de efectuare a lucrarilor cu indicarea: termenelor, consecutivitatii, actiunilor
s1 persoanelor responsabile.

Aceste modificari necesitd testarea prealabila implementarii in mediul de productie. Prestatorul
va notifica despre disponibilitatea modificarilor pentru efectuarea testelor in mediul de testare si
va coordona Planul de testare cu Beneficiarul. Beneficiarul participd la testele initiate de
Prestator, conform Planului de testare.

2. Reguli privind prestare a serviciilor de suport

Serviciile de suport sunt orientate solutiondrii incidentelor s1 problemelor de utilizare a softului
aplicativ prin: analiza defectelor, introducerea corectarilor, documentarea corectirilor si
actualizarea documentelor pentru softul aplicativ.

2.1.  Clasificarea incidentelor

Prestatorul si Beneficiarul vor conlucra strins in vederea prevenirii incidentelor si in vederea
solutiondrii operative a celor produse pentru a minimiza impactul acestora asupra utilizatorilor.
Efortul si prioritatea acordatd pentru solutionarea unui incident va tine cont de regulile stabilite
la acest capitol.

I

Impactul incidentului caracterizeazi consecinele acestuia asupra disponibilitatii si performantei
softului aplicativ. Urgenta incidentului caracterizeazi operativitatea cu care acesta trebuie
solutionat pentru a minimiza impactul incidentului asupra Beneficiarului.

Prioritatea de escaladare si solutionare a incidentelor va fi in functie de impactul si urgenta
incidentului. Algoritmul aplicat pentru stabilirea prioritdtii unui incident este definit in
continuare.

Tabelul 1. Stabilirea priorititii de solutionare a incidentelor

PRIORITATE Impact
Inalt Mediu Jos
Urgenta Inalt Critic Inalt Mediu
Mediu Inalt Mediu Jos
Jos Mediu Jos Neglijabil
Tabelul 2. Matricea de estimare a urgentei incidentului
URGENTA Descriere
Inalta Un incident este estimat ca avind nivelul urgentei ,.Inalt” in una sau mai multe din

urmatoarele cazuri:

- pagubele provocate de incident cresc extrem de rapid;
- existd activita{i si operafiuni critice pentru business procesele Beneficiarului ce
trebuie sa fie efectuate imediat;
- reactiunea imediata poate preveni riscuri legale majore si de securitate (protectie)
a informatiei.

Medie Un incident este estimat ca avind nivelul urgentei ,,Mediu” in una sau mai multe
din urmatoarele cazuri:

-pagubele provocate de incident cresc considerabil in timp;

-eXistd activitati si operatiuni importante pentru business procesele Beneficiarului




ce trebuie sd fie efectuate imediat;
-reacfia operativd poate preveni riscuri legale moderate si de securitate a
informatiei.

Joasia Un incident este estimat ca avind nivelul urgentei ,.Jos” in una sau mai multe din
urmétoarele cazuri:

- pagubele provocate de incident cresc relativ putin in timp;

- activitafile si operatiunile afectate nu trebuie continuate imediat;

- nu exista riscuri legale si de securitate a informatiei semnificative.

Tabelul 3. Matricea de evaluare a impactului incidentului

IMPACT Descriere
Inalt Un incident este estimat ca avind nivelul impactului .Inalt” in una sau mai

multe din urmétoarele cazuri:
- activitatile cheie ale Beneficiarului sunt intrerupte;
- incidentul este vizibil din exteriorul organizatiei Beneficiarului si afecteaza
utilizatori externi, reputatia si imaginea Beneficiarului;
- existd riscuri legale si financiare majore pentru Beneficiar;
Mediu Un incident este estimat ca avind nivelul impactului ,,Mediu” in una sau mai
multe din urmatoarele cazuri:
- activitdfile importante ale Beneficiarului sunt intrerupte sau activitatile cheie
sunt desfasurate cu dificultate;
- incidentul a afectat utilizatori interni si un numar nesemnificativ de utilizatori
externi;
- existd riscuri legale si financiare semnificative pentru Beneficiar;
Jos Un incident este estimat ca avind nivelul impactului ,,Jos” in una sau mai
multe din urmatoarele cazuri:
- activitdfile interne nesemnificative ale Beneficiarului sunt intrerupte, sau
activitafile importante sunt desfisurate cu dificultate;
- incidentul a afectat doar utilizatori interni ai Beneficiarului.

2.2. Raportarea si solufionarea incidentelor

Orice incident aferent Serviciilor este raportat de Beneficiar catre SSC, conform procedurilor
stabilite la capitolul 1.,,Reguli generale de organizare a procesului de prestare a serviciilor”.

Prestatorul va reactiona la incidentele raportate de Beneficiar, conform regulilor din tabelul de
mai jos. Regulile se aplici pentru perioada orelor de lucru. n afara orelor de lucru, solutionarea
incidentelor se va baza pe principiul ,.cel mai bun efort”.

Prioritate Timpul de reactie Timpul de Timp maxim Raportare
incident solutionare pentru corectare primari
a cauzei*

Critica Timpul de reactie al pini la 3 ore 8 ore SSC
Prestatorului — imediat

Inalta Timpul de reactie al 8 ore ora 12 a zilei SSC
Prestatorului — 15 minute urmatoare

Medie Timpul de reactie al 24 ore 5 zile SSC
Prestatorului — 4 ore

Joasa Timpul de reactie al 3 zile 10 zile SSC
Prestatorului — 24 ore;

Neglijabila | Timpul de reactie al Cel mai bun - SSC
Prestatorului — 72 ore; efort

*Nota: se aplica pentru situatia cind solutionarea incidentului se face prin aplicarea unor misuri
de ocolire.



3. Alte cerinte si reguli privind prestarea serviciilor

3.1.  Solutionarea divergentelor
Orice divergente aparute intre Parti vor fi solutionate cu efort comun si prin strinsi conlucrare
intre Parti. In acest scop, vor fi aplicate urmatoarele reguli:

1) Partile vor forma un grup comun de lucru in scopul solutiondrii divergentelor. De comun
acord, in grupul de lucru pot fi acceptati reprezentan{i ai parfilor terte, inclusiv: experi
independenti.

2) La necesitate, partile vor pregiti probele electronice relevante pentru aspectele ce au devenit
obiect de divergenta.

3) Grupul de lucru se va convoca si va examina subiectul divergentelor si probele existente la
subiect. Partile vor aplica prevederile Contractului si prezentele Reguli in scopul clarificirii
tuturor aspectelor disputate si identificarii unei solutii echitabile pentru divergentele ivite. In
acest scop, pot fi ascultate, sau obtinute in scris, opiniile membrilor externi, convocati in grupul
de lucru, precum i rezultatele de expertiza ale probelor electronice existente.

4) Concluzia grupului de lucru va fi fixatd in baza unui proces - verbal, semnat de membrii
grupului de lucru.

Identificarea unei solufii echitabile pentru ambele Parfi, in limite angajamentelor asumate ale
Pirtilor, este preferabila in toate situatiile de divergenta. In cazul in care o0 asemenea solutie nu
poate fi identificata, partile vor aplica prevederile Contractului pentru solutionarea litigiilor.

3.2.  Raportarea privind nivelul serviciilor

Prestatorul opteazd pentru prestarea transparentd a serviciilor citre Beneficiar. In acest scop,
Prestatorul va prezenta cu regularitate Beneficiarului rapoarte privind continutul si nivelul
serviciilor acordate.

Rapoartele prezentate, regularitatea si modalitatea de prezentare a acestora, este stabilitd in
tabelul de mai jos.

Tip raport Continut Regularitatea
Raport cu lista Descrierea Lunar, pe suport de hartie
incidentelor/defectelor remediate incidentului/defectului,

perioada naintarii si
solufiondrii, statutul rezolvarii.

3.3.  Securitatea informatiei
Prestatorul este responsabil pentru securitatea tehnologica si functionala a softului aplicativ in
limitele sarcinilor de mentenanta indeplinite.

Beneficiarul este responsabil pentru utilizarea securizati a serviciilor oferite de Prestator.

In cazul unui incident de securitate a informatiei, Partea ce a constatat incidentul va notifica
imediat i cealalti Parte, dacd aceasta poate fi de asemenea afectats de incident. Partile vor
coordona masurile necesar a fi intreprinse in scopul diminudrii impactului incidentului si
solutionarii acestuia.

La solicitarea Beneficiarului, Presatorul va intreprinde actiunile de rigoare in scopul colectarii si
conservirii probelor ce pot fi necesare la investigarea incidentului si la probarea juridica a
responsabilitatii pentru incident. In acest scop, Prestatorul, la solicitarea Beneficiarului, poate
efectua:

- Colectarea §i conservarea fisierelor log ce contin informatia privind accesul la nivelul
componentelor de retea;

- Efectuarea copiilor de rezerva depline pentru softul aplicativ, stocarea acestora in conditii ce
asigurd integritatea copiilor de rezervi efectuate:




- Intocmirea proceselor- verbale cu participarea a cel putin 3 specialisti din partea Prestatorului,
privind efectuarea copiilor de rezerva. Prezenta reprezentantilor Beneficiarului este solicitati;
- Mentinerea formalizati a Registrului privind detinerea probelor conservate (chain of custody).

Dupa solutionarea unui incident de securitate, partile vor intocmi rapoarte individuale privind
gestiunea incidentului. De comun acord vor intocmi un plan de actiuni pentru prevenirea
repetdrii incidentelor similare.
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Anexa nr, 8 o
la contractul nr. J¢ /¢
din 06 _dewwae 2016

ACORD DE CONFIDENTIALITATE
Prezentul Acord este incheiat astazi, 2016, intre:

»BASS Systems” SRL, IDNO 1008600013575, cu sediul: str. Constitutiei, 8, of. 41, MD-2069,
Chisindu, Republica Moldova, ¢/d 2251003167 BC VICTORIABANK SA, Filiala nr. 3, c¢/b:
VICBMD2X416, reprezentati de DI. Onisim Popescu, Director General, denumiti in continuare
“Prestator”,

s

Institutia Medico—Sanitard Publici .
reprezentatd de DI. . Director General, denumit in continuare .Beneficiar”,
impreund denumite “Parti”, iar individual “Parte”, au incheiat prezentul Acord (in continuare
Acord) stabilind urmatoarele:

I Clauze Generale

1.1. Scopul prezentului Acord este asigurarea confidentialitatii informatiei, ce urmeazi a fi
cunoscuta de cétre Prestator in legituri cu executarea Contractului Nr. din de
prestare de servicii, incheiat intre Parti (in continuare — ”Contract de prestari servicii”).

1.2. in sensul prezentului Acord, confidentialitatea reprezinti nedivulgarea sub nici o forma a
informatiei primite de catre Prestator de la Beneficiar unei terfe persoane. O astfel de
transmitere poate avea loc doar cu acordul prealabil in formi scrisi din partea
Beneficiarului.

1.3. In sensul prezentului Acord, informatia transmisi reprezintd: orice informatie verbala,
scrisd, electronica, telefonica, continutul actelor (denumite in continuare date) transmise de
catre Beneficiar citre Prestator.

1.4. Prin divulgarea datelor se va infelege orice procedeu, metoda sau operatiune scrisd, verbala,
prin mijloace electronice si nu doar, care permite trecerea datelor de la Prestator (inclusiv
angajatii sau mandatarii acesteia) citre un ter{ voluntar si/sau involuntar, fari acordul
prealabil in scris din partea Beneficiarului.

1.5. Confidentialitatea in sensul prezentului Acord vizeazi inclusiv discutiile si/sau schimburile
de opinii (prin orice mijloc de comunicare) ce se refera la obiectul Contractului de prestare a
serviciilor si rezultatele serviciilor prestate de Prestator.

1.6. In cazul in care oricare din datele confidentiale ale Beneficiarului vor fi solicitate de citre
terti in baza unui hotdriri judecatoresti sau demers legal ai unei autoritati, Prestatorul va
informa imediat in scris Beneficiarul despre caracterul si volumul datelor si autoritatea care
a solicitat si le fie transmise datele.

II. Durata

2.1.  Prezentul Acord se incheie pe o duratd nedeterminati de timp si nu are vre-o limitare
teritoriald. Pe durata valabilitatii prezentului Acord, precum si in circumstantele incetarii



relatiilor contractuale, din oricare motiv, in baza Contractului de prestdri servicii, Prestatorul
se obligd sd nu divulge nimanui fara permisiunea scrisd a Beneficiarului informatia confinuta
in actele si datele primite de la Beneficiar.

2.2. Acordul produce efecte juridice pentru parti din momentul semnarii lui.

III Obligatiile Partilor
Al Obligatiile Beneficiarului

3.1.1.Beneficiarul se obliga sa ofere datele detinute, necesare prestarii serviciilor de citre
Prestator, fara a le modifica sau distorsiona in vre-un fel .

3.1.2. Atunci cand Beneficiarul va cunoaste despre careva date ca fiind incerte, neclare sau
posibil eronate, acesta va informa imediat Prestatorul;

3.1.3. Beneficiarul va prezenta datele spre transmitere la momentul incheierii Contractului de
prestari servicii precum si pe parcursul executirii lui.

3.2. Obligatiile Prestatorului

3.2.1.Prestatorul se obliga sd nu divulge tertilor sub nici o forma datele cu privire la informatia
primita si /sau rezultatele activitatii sale in cadrul Contractului de prestare a servicii;

3.2.2.Prestatorul este raspunzitoare de orice divulgare indiferent de forma acesteia inclusiv
atunci cind aceasta este comisa de un angajat, reprezentant sau orice fel de mandatar;

3.2.3. Prestatorul nu va folosi datele primite sau accesate de la Beneficiar in alte scopuri decit
cele relevante insarcinarilor primite de la Beneficiar in baza Contractului de prestare a
serviciilor.

3.2.4. Prestatorul este obligatd sa anunfe imediat in scris Beneficiarul despre riscuri sau posibile
riscuri, prezente sau eventuale, de divulgare (inclusiv accidentale) a datelor detinute citre
un terf. Inclusiv in acest caz Beneficiarul va depune efort maxim pentru prevenirea
divulgarii nesanctionate a datelor citre terti.

3.2.5.Prestatorul se obligd sa instruiascid salariatii sau mandatarii sai despre necesitatea
asigurdrii confidentialitatii datelor transmise de citre Beneficiar si va preveni persoanele
nominalizate despre respunderea si consecinfele ce survin din prezentul Acord, cu
posibilitatea includerii de penalitati in contractele Prestatorului cu salariatii sau
mandatarii sai.

IV Solutionarea Litigiilor

4.1. Toate litigiile decurgdnd din sau in legaturi cu prezentul Acord, inclusiv dar fird a se limita
la incheierea si executarea acestuia, incélcarea, rezilierea sau nulitatea lui, vor fi supuse, in
mod obligatoriu, solutionarii amiabile prin negocieri comune.

4.2. In cazul in care Pértile nu vor ajunge la un consens dupi respectarea procedurii indicate mai
sus, atunci aceste litigii urmeaza a fi supuse solutiondrii de catre instantele de judecatd
competente conform legislatiei in vigoare.

V Modificiri si Completari



5.1. Orice modificare sau completare a prezentului Acord se va face in forma scrisa si se va
semna corespunzitor de catre reprezentantii acreditati ai partilor.

5.2. Nici una din parti nu poate modifica conditiile prezentului Acord fira acordul celeilalte

Pirti.
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