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[bookmark: br3][bookmark: _Toc162422573][bookmark: _Toc162433811]1 Generalități
SIA e-Examen este un sistem informațional automatizat care permite colectarea și înregistrarea cererilor, planificarea examenelor de autorizare, evaluarea electricienilor autorizați și a laboratoarelor electrotehnice, controlul autorizațiilor eliberate într-un registru electronic, notificarea beneficiarilor la expirarea termenului autorizațiilor deținute, suspendare și retragere a autorizației, inclusiv elaborarea declarațiilor de către electr 
Caietul de sarcini conține o descriere succintă a serviciilor realizate, precum și condițiile,
premisele generale și recomandările pentru mentenanța sistemului.
[bookmark: _Toc162422574][bookmark: _Toc162433812]2 Referințe
Crearea și funcționarea SIA „e-Examen” sunt reglementate de următoarele
acte legislative și normative:
· Legea nr. 107/2016 cu privire la energia electrică,
· Legea nr. 174/2017 cu privire la energetică,
· Regulamentul cu privire la autorizația de electrician autorizat  aprobat prin Hotărârea Consiliului de Administrație Nr. HANRE 413/2021din 21.09.2021,  cu modif., publicat în Monitorul Oficial cu Nr. 249-253, art. 1215 din data de 15.10.2021,
· Legea nr. 264-XV din 15 iulie 2004 cu privire la documentul electronic şi semnătura digitală,
· Legii nr. 133  din  8 iulie 2011 privind protecţia datelor cu caracter personal,
•	Legea nr. 71-XVI din 22 martie 2007 cu privire la registre,
· Alte legi, acte normative, standarde în vigoare în domeniul TIC.
[bookmark: _Toc162422575][bookmark: _Toc162433813]3 Obiectivul proiectului
	
	[bookmark: _Hlk162441243]Servicii de mentenanța corectivă și preventivă a SIA e-Examen
	
	Servicii asigurate timp de 10 luni de la semnarea contractului. Serviciile se referă inclusiv la artefactele dezvoltate pe parcursul contractului asupra funcționalităților existente

	[bookmark: _Hlk162441250]
	Servicii de mentenanța adaptivă a SIA e-Examen
	
	Furnizorul va livra servici de mentenanță adaptivă, transfer de cunoștințe și consultanță la cerere, în condițiile prezentei proceduri


 Sistemul descris în continuare face obiectul achiziției serviciilor de mentenanța în scopul
extinderii (dezvoltării) acestuia. În mod concret prezentul proiect are următoarele componente:
 Componența proiect Durata/termen
În prezenta documentație sunt reflectate informații privind tehnologia folosită și modul în care sunt prelucrate datele. Furnizorul va avea acces la codul sursă al SIA. Autoritatea contractantă și își va asuma riscurile ce decurg din modificările acestuia. Asumarea serviciilor din acest proiect implică acordarea garanției asupra SIA e-Examen minim 10 luni după semnarea actului de predare primire. De asemenea furnizorul serviciilor va documenta toate operațiunile de modificare a sistemului și le va prezenta Beneficiarului.

[bookmark: br4][bookmark: _Toc162422576][bookmark: _Toc162433814][image: image2]4 Destinația sistemului
[bookmark: _Toc162422577][bookmark: _Toc162433815]4.1 Scopul sistemului
Sistemul informațional automatizat SIA ”e-Examen” este destinat pentru digitalizarea procesului de eliberare, suspendare, retragere a autorizațiilor de electrician autorizat și autorizațiilor cu privire la laboratoarele electrotehnice, precum și pentru monitorizarea activității acestora. SIA va permite crearea documentelor ce țin de autorizarea și raportarea activităților acestora. 
[bookmark: _Toc162422578][bookmark: _Toc162433816]4.2 Obiectivele sistemului:
· automatizarea procesului de autorizare a electricienilor autorizați și laboratoarelor electrotehnice;
· simplificarea procesului de emitere a documentelor aferente autorizațiilor și raportărilor;
· operativitatea de monitorizare a activității; 
· accesibilitatea la serviciu menționat.
[bookmark: _Toc162422579][bookmark: _Toc162433817]5 Cerințele business
	Toate business procesele sunt descrise în caietul de sarcini din Anexa 1
[bookmark: _Toc162422580][bookmark: _Toc162433818]5.1 Tehnologii utilizate
1. Sistem de operare: –Debian based linux
2. Limbaje de programare: PHP 7.3+, Javascript 
3. RDBS: MySQL
4. Standarde: Symfony Coding Standards (https://symfony.com/doc/current/contributing/ code/standards.html), SAML, Soap 1.1. 
5. Protocoale: SSL/TLS, XmlSoap;
6. Servere Web: Nginx, Docker
[bookmark: _Toc162422581][bookmark: _Toc162433819]5.2 Securitatea și protecția
Pentru garantarea securității la nivelul infrastructurii tehnico-logice este implementat auditul activ
al securității informaționale, care asigură:
a. completitudinea spectrului atacurilor detectate și abuzurilor de privilegii; minimizarea numărului de alerte false; 
b. afișarea informațiilor în diferite forme;
c. accesul la analiza datelor auditului administratorilor sistemului;
d. garantarea protecției contra modificărilor nesancționate a informațiilor de înregistrare.
Subsistemul de audit prestează următoarele servicii:
a. analiza activității de rețea;
b. analiza activității de sistem;
c. analiza activității aplicațiilor;
d. analiza activității utilizatorilor.
Securitatea sistemului este asigurată prin utilizarea:
a. mijloacelor de autentificare și autorizare;
b. mijloacelor de audit a sistemului.
[bookmark: _Toc162422582][bookmark: _Toc162433820]6 Modalitatea de întocmire a ofertelor
Sistemul supus serviciilor de mentenanță a fost descris anterior. Toate cerințele sunt minime și obligatorii.
[bookmark: _Toc162422583][bookmark: _Toc162433821]6.1 Cerințe față de serviciile de mentenanță
Serviciul de mentenanță se va asigura de către Prestator pe o perioadă de 10 luni și va include
următoarele forme:

- mentenanță adaptivă – în procesul de lucru al sistemului apar situații și scenarii noi de lucru,
apare necesitatea optimizării unor funcționalități existente în baza sugestiilor utilizatorilor; echipa
de mentenanță va analiza fiecare solicitare de modificare - adaptare și va propune soluții de
implementare/ajustare a aplicației în timp util.
[bookmark: br7]
	[image: image12]- mentenanță de corecție – modificarea în procesul de lucru al sistemului pentru corectarea
problemelor detectate (neconformități, erori de funcționare) cu un impact minim asupra activității
operaționale. Serviciile de mentenanță de corecție vor asigura suportul tuturor modulelor
sistemului, create în conformitate cu Cerințele Tehnice prevăzute în Sarcina tehnică și
amendamente privind elaborarea sistemului și presupun activitățile de management, logistică și
servicii de îndepărtare a erorilor.
- mentenanță preventivă – verificarea de către Prestator a codului sursă al sistemului pe bază de
rapoarte periodice (trimestrial), care vor dovedi că Sistemul funcționează corect. Mentenanța
Preventivă se va efectua în conformitate cu un plan-program elaborat de Prestator și aprobat de
Beneficiar.

[bookmark: _Toc162433822]6.2 Specificația serviciilor de mentenanță
Denumirea și descrierea serviciilor
1 Mentenanța SIA „e-Examen”.	
1.1 Investigarea, analiza și identificarea cauzelor pentru problemele raportate în
 utilizarea sistemului și entităților de date din sistem; propunerea și elaborarea soluțiilor
 spre implementare.
1.2 Analiza datelor, indicatorilor identificați și asigurarea executării cu succes a
 operațiunilor cheie pentru anticiparea problemelor și pentru asigurarea unei funcționări
 stabile a sistemului.
1.3 Actualizarea versiunilor componentelor utilizate în sistem identificarea patch-urilor
 necesare de aplicat, instalarea și integrarea acestora în aplicație, rularea testelor de
 rigoare pentru demonstrarea operativității și funcționării sistemului.
1.4 Analiza și raportarea problemelor legate de datele furnizate în vederea asigurării
importului de date corect și la timp a datelor în sistem.
1.5 Monitorizarea și oferirea de suport în optimizarea continuă a configurărilor și
 parametrilor de performanță a bazei de date, la fel coordonarea după caz și
 rezolvarea problemelor întâmpinate cu ajutorul suportului online.
1.6 Identificarea locurilor înguste și optimizarea continuă a codului sursă, pentru
asigurarea performanței și securității optime a aplicației.
1.7 Prezentarea codului sursă a versiunilor și a documentației actualizate a sistemului.
1.8 Adaptare şi perfecţionare a sistemului conform cerințelor prezentate de beneficiar
 și agreate cu Prestator și transferul de cunoștință și consultanță
2. Modalitatea de prestare a serviciilor de mentenanță
Serviciile de mentenanță adaptivă, transfer de cunoștință și consultanță vor cuprinde acțiunile de adaptare și perfecționare a sistemului conform cerințelor prezentate de beneficiar.
Prestatorul va asigura prestarea serviciilor de elaborare a funcționalităților suplimentare, în
baza unor proceduri general recunoscute și acceptate şi a standardelor agreate de Beneficiar, ţinînd
[bookmark: br8]cont şi de ultimele cerințe în materie de elaborare, şi calculate în baza tarifelor convenite de părţi la momentul semnării contractului.
Prestatorul, prealabil predării către Beneficiar, va asigura testarea funcționalităților
suplimentare, conform cerințelor și condițiilor înaintate de Beneficiar, care se vor consemna prin
proces-verbal. Pentru a testa funcționalitatea suplimentară solicitată de Beneficiar, acesta din urmă
va asigura mediul software şi hardware, care va corespunde exact cu sistemul real şi va asigura
acces liber Prestatorului, precum și va oferi instrumente de testare necesare.
Prestatorul va prezenta pentru funcționalul inclus în tabelul de mai jos, următoarele
livrabile care vor corespunde cerinţelor Ordinului nr. 78 din 01.06.2006 cu privire la aprobarea
reglementării tehnice "Procesele ciclului de viaţă al software-ului" RT 38370656 - 002:2006,
inclusiv:
-	Ghid de instalare (în limba română);Proiectul tehnic al sistemului actualizat (în limba română);
-	Ghidul administratorului actualizat (în limba română);
-	Ghidul utilizatorului actualizat (în limba română);
-	Codul sursă actualizat (pe purtător magnetic – CD) în două exemplare, cu toate
bibliotecile şi instrumentele necesare compilării componentelor sistemului;
-	Procesul verbal de testare de calificare (în limba română);
-	Actul de predare - primire (în limba română).

3. Descrierea specificațiilor care vor fi dezvoltate în procesul de  mentenanța adaptivă

	Nr.
	Denumirea serviciilor
	Specificația serviciilor
	Termenul de realizare, 
	Livrabile

	1
	Modificări în lista de autorizații
	- Codul sursă;
-Proiect tehnic
(descrierea procedurii);
-Ghiduri ajustate.

	1.1
	Schimbare coloanelor afișate în lista
	Ajustare listei conform regulamentului
În coloana “Semnătura” se afișează data si ora primei vizualizări a autorizației de către EA
	
	

	1.2
	Adăugare filtrelor de lista EA
	Se adaugă următoarele filtre:
- grad
- nr. hotărârii consiliului
- data de expirare
	
	

	1.3
	Salvare datei si orei primei vizualizări a autorizației de către EA
	
	
	

	1.4
	Adăugare filtrelor de lista (LET)
	Se adaugă următoarele filtre:
- codul lucrării
- nr. hotărârii consiliului
- data de expirare
	
	

	1.5
	Salvare datei si orei primei vizualizări a autorizației de către LET
	
	
	

	2
	Modificări în modelul autorizației
	- Codul sursă;
- Proiect tehnic
(descrierea procedurii);
-Ghiduri ajustate.

	2.1
	Modificare în ciclu de viată examenului (EA)
	Se adaugă posibilitate de a “valida” examen. La validare examenului este obligatoriu de introdus data și numărul hotărârii consiliului. Până la validare examenului, nu este posibilitate de generat(si de semnat) autorizațiile.
	
	

	2.2
	Actualizare modelului de autorizație (EA)
	Implementare noului model de autorizație (in conformitate cu regulament nou)
	
	

	2.3
	Modificare valabilității autorizației(EA)
	Autorizația este valabila 5 ani din data hotărârii consiliului
	
	

	2.4
	Modificare în ciclu de viată a examenului (LET)
	Se adaugă posibilitate de a “valida” examen. La validare examenului este obligatoriu de introdus data si numărul hotărârii consiliului.
Până la validare examenului, nu este posibili de generat
(si de semnat) autorizațiile.
	
	

	2.5
	Actualizare modelului de autorizație (LET)
	Implementare noului model de autorizație (în conformitate cu regulament nou)
	
	

	2.6
	Modificare valabilității autorizației (LET)
	Autorizația este valabila 5 ani din data hotărârii consiliului
	
	

	3
	Modificări in procesul de depunere cererii de autorizație (EA, LET)
	- Codul sursă;
- Proiect tehnic
(descrierea procedurii);
-Ghiduri ajustate.

	3.1
	Generare cererii în format PDF (EA)
	După completare datelor și încărcare documentelor necesare, apare butonul “Generează cerere”. Când utilizatorul apasă “Generează cerere”, sistenul va genera document PDF conform regulamentului si utilizatorul automat va fi redirecționat către mSign pentru a semna cerere cu semnătura electronica/mobila. Daca cerere este deja generata (de exemplu utilizator nu a semnat cerere din careva motive), dar nu este semnata, atunci lângă butonul “Generează cerere” va fi buton “Semnează cerere”. Butonul “Depune cerere” va apărea numai după ce cerere este semnata.
	
	

	3.2
	Semnare cererii (EA)
	Integrare cu mSign pentru semnare cererii in format PDF
	
	

	3.3
	Generare cererii in format PDF (LET)
	După completare datelor si încărcare documentelor necesare (cu adăugarea la lista de documente necesare buletinele de verificare metrologice și/sau certificatelor de etalonare conform pct. 11 din caietul de sarcini), apare butonul “Generează cerere”. Când utilizatorul apasă “Generează cerere”, sistemul va genera document PDF conform regulamentului si utilizatorul automat va fi redirecționat către mSign pentru a semna cerere cu semnătura electronica/mobila. Daca cerere este deja generata (de exemplu utilizator nu a semnat cerere din careva motive), dar nu este semnata, atunci lângă butonul “Generează cerere” va fi buton “Semnează cerere”. Butonul “Depune cerere” va apărea numai după ce cerere este semnata.
	
	

	3.4
	Semnare cererii (LET)
	Integrare cu mSign pentru semnare cererii in format PDF. Numai administratorul poate semna cerere.
	
	

	4
	Înregistrare automata a cererii de autorizație
	- Codul sursă;
- Proiect tehnic(descrierea procedurii);
-Ghiduri ajustate.

	4.1
	Generare numerelor de înregistrare a cererilor
	Se vor genera numerele de înregistrare a cererilor in format:
- dddLET
- dddEA
Numerotare se va face separat pentru EA si LET.
	
	

	4.2
	Înregistrare automata a cererilor de autorizație EA
	
	
	

	4.3
	Înregistrare automata a cererilor de autorizație LET
	
	
	

	4.4
	Înregistrare automata a cererilor de contestare EA
	
	
	
	

	4.5
	Înregistrare automata a cererilor de contestare LET
	
	
	

	4.6
	Înregistrare automata a cererilor de reperfectare EA
	
	
	

	4.7
	Înregistrare automata a cererilor de reperfectare LET
	
	
	

	4.8
	Înregistrare automata a cererilor de suspendare EA
	
	
	

	4.9
	Înregistrare automata a cererilor de suspendare LET
	
	
	

	4.10
	Înregistrare automata a cererilor de retragere EA
	
	
	

	4.11
	Înregistrare automata a cererilor de retragere LET
	
	
	

	5
	Modificare în interfața de susținere a examenului
	
	
	

	5.1
	Modificare butonului «Continua»

	După alegerea unui răspuns, butonul “Continua” va fi redenumit in “Confirma”
	
	

	6
	Gestiune localitatilor
	- Codul sursă;
- Proiect tehnic
(descrierea procedurii);
-Ghiduri ajustate.

	6.1
	Creare structurilor
	Creare tabelelor si modelelor pentru Raioane si Localități
	
	

	6.2
	Import de liste
	Importul listelor de raioane si localitati din SQL
	
	

	7
	Gestiune operatorilor
	- Codul sursă;
- Proiect tehnic
(descrierea procedurii);
-Ghiduri ajustate.

	7.1
	Creare structurelor
	Creare tabelelor si modelelor pentru Operatori
	
	

	7.2
	Import de liste
	Creare/Import listei de operator:
- Moldelectrica
- Premier Energy
- Red Nord
	
	

	8
	Modulul “Declaratii EA”
	- Codul sursă;
- Proiect tehnic
(descrierea procedurii);
-Ghiduri ajustate.

	8.1
	Creare structurilor
	Creare tabelelor si modelelor pentru Declarații EA
	
	

	8.2
	Creare formei pentru completare declarației
	Declarația poate fi creata/semnata/depusa numai daca EA deține o autorizație valida. Sunt obligatorii următoarele câmpuri:
- nr. declarației (se generează automat la semnare)
- EA – autorul declarației
- grad – se preia din profilul EA
- proprietar
- adresa
Următoarele câmpuri sunt opționale:
- adresa electrică
Restul câmpurilor din model de declarație urmează a fi clarificate.
	
	

	8.3
	Generare declarației în format PDF

	
	
	

	8.4
	Semnare declarației
	Integrare cu mSign pentru semnare declarației informat PDF
	
	

	8.5
	Modificare declarației
	EA poate modifica date din declarație numai până la semnare acestei
	
	

	8.6
	Anulare declarației

	EA poate anula declarația depusa
	
	

	8.7
	Afișare registrului de Declarații EA
	Se va crea lista noua, ce afișează Declarații EA cu
următoarele coloane:
- numărul declarației
- EA (nume si grad)
- proprietar
- adresa
- adresa electrică 
- puterea instalației
Lista va permite căutare după:
- EA (nume, IDNP)
- nr. declarației
- proprietar
- raion
- localitate
- Note
	
	

	8.8
	Drepturi de acces la Registru de Declarații
	Se va crea un rol (cu  drept) nou, care va permite acces pentru vizualizare și evaluare (SE)  a Declarațiilor EA
	
	

	
	Selectarea declarațiilor pentru evaluare
	Sistemul la data de 5 a lunii va selecta toate declarațiile EA  pe luna precedentă va extrage  ≤30 % din nr declarației unui EA și aliator va repartiza egal  pentru utilizatorii cu rolul evaluator  Declarații EA
	
	

	
	Evaluarea declarație
	Utilizatorul cu drept de evaluarea va evalua Declarația EA în caz de depistare a neconformități va selecta din boxa neconformitatea cu completarea unui comentariu
	
	

	
	Notificare EA
	SI va notifica EA despre neconformitatea la evaluarea Declarației. 
	
	

	
	Notificare SA
	SI va informa utilizatorul cu rolul specialist autorizări daca la un EA nr. de neconformități în termen de un an a depășit nr X de neconformități.
	
	

	
	Monitorizarea  nivelului de evaluare
	Sistemul va păstra în termen de 12 luni punctele de neconformități în declarațiile EA
	
	

	9
	Modulul “Rapoarte tehnice LET”
	- Codul sursă;
- Proiect tehnic
(descrierea procedurii);
-Ghiduri ajustate.

	9.1
	Creare structurilor
	Creare tabelelor si modelelor pentru Rapoarte Tehnice LET
	
	

	9.2
	Creare formei pentru completare
raportului
	Raportul tehnic poate fi creat/semnat/depus numai dacă LET deține o autorizație validă.
Sunt obligatorii următoarele câmpuri:
- denumirea LET cu date de contact;
- nr. autorizației, valabilitate
- aprobarea de administrator LET
-nr. Raportului tehnic
- proprietar
- lucrările efectuate
- lucrările care n-au fost acceptate
- formația de lucru
- nr. autorizației (dispoziției de lucru)
- admitent
- tipul măsurărilor
- mijloace tehnice
- caracteristica instalației
- nr. foilor anexate
- neajunsurile depistate
- recomandări
- concluzii
	
	

	9.3
	Generare raportului in format PDF
	
	
	

	9.4
	Semnarea raportului
	Integrare cu mSign pentru semnare raportului in format PDF
	
	

	9.5
	Modificare raportului
	LET poate modifica date din raport numai până la
semnare acestei
	
	

	9.6
	Anulare raportului
	LET poate anula declarația depusa
	
	

	9.7
	Afișare registrului de Rapoarte
tehnice LET
	
	
	

	9.8
	Drepturi de acces la Registru de Rapoarte Tehnice LET
Se va crea un rol (drept) nou, care va permite acces pentru vizualizare a Rapoartelor LET
	Se va crea un rol (drept) nou, care va permite acces pentru vizualizare a Rapoartelor LET
	
	

	
	Drepturi de acces la Registru de Rapoarte tehnice
	Se va crea un rol (drept) nou, care va permite acces pentru vizualizare și evaluare (SE)  a Rapoartelor tehnice LET
	
	

	
	Selectarea rapoartelor tehnice pentru evaluare
	Sistemul la data de 5 a lunii va selecta toate Rapoartele tehnice LET  pe luna precedentă va extrage  ≤30 % din nr Rapoartelor tehnice unui LET și aliator va repartiza egal  pentru utilizatorii cu rolul evaluator  Rapoarte tehnice LET
	
	

	
	Evaluarea raport tehnic
	Utilizatorul cu drept de evaluarea va evalua raportul tehnic LET în caz de depistare a neconformități va completa un comentariu 
	
	

	
	Notificare SA
	SI va informa utilizatorul cu rolul specialist autorizări daca la un LET nr. de neconformități în termen de un an a depășit nr X de neconformități.
	
	

	
	Monitorizarea  nivelului de evaluare
	Sistemul va păstra în termen de 12 luni punctele de neconformități în rapoartele tehnice LET
	
	

	10
	Modificări în structura LET
	- Codul sursă;
- Proiect tehnic
(descrierea procedurii);
-Ghiduri ajustate.

	10.1
	Rolul de șef adjunct
	
	
	

	10.2
	Posibilitate de acces la contul laboratorului de către mai mulți utilizatori
	Administrator, Șef de laborator, Șef adjunct, șef de echipă
	
	

	10.3
	Susținere examenului de către șef adjunct
	Posibilitate de a depune cerere pentru șef adjunct, șef de echipă.
Acces la susținere examenului.
Procese paralele pentru cereri depuse simultan	
	
	

	10.4
	Modificare în logica de validitate autorizației


	Autorizația rămâne valida, daca șef adjunct, șef de echipă a susținut examenul
	
	

	11
	Lista actelor metrologice
	
	
	

	11.1
	Evidența listei
	La completarea cererii sau la procurarea unui echipament de măsurări nou, utilizatorul LET va încărca documentul cu completarea atributelor
	
	

	11.2
	Monitorizarea listei
	Odată cu depășirea termenului verificării metrologice și/sau certificatului de etalonare utilizatorul LET va modifica termenul de valabilitate cu introducerea documentelor confirmative
	
	

	11.3
	Notificare LET
	În termen de 30 de zile până la expirarea buletinului metrologic și/sau certificatului de etalonare, SI va notifica utilizatorul administratorul și șeful LET
	
	

	11.4
	Notificare SA
	La data expirării buletinului metrologic și/sau certificatului de etalonare, SI va notifica utilizatorul SA
	
	


Beneficiarul este în drept să verifice (testeze) funcţionalităţile suplimentare ale sistemului,
predate de către Prestator.
[bookmark: br10][image: image15][image: image16][image: image17]Integrarea funcţionalităţilor suplimentare în sistemul real se va face doar de către
specialiştii Beneficiarului, şi/sau doar cu aprobarea acestora.
Beneficiarul și Prestatorul se vor obliga să se informeze reciproc despre orice modificări
aduse sistemului atît prin funcționalitățile suplimentare integrate, cât și prin alte modificări dar fără
a se limita la cele de administrare a sistemului (găzduire pe servere, resurse hardware alocate etc.).
Informarea se va face în scopul excluderii unor lacune în comunicare ce va putea periclita buna
funcționare a sistemului.
În baza nevoilor operaționale, Beneficiarul poate solicita Furnizorului consultanță în formă
de răspunsuri scrise la întrebările cu privire la SIA ”e-Examen” cu privire la întrebări specifice legate de sistem.
Beneficiarul își păstrează dreptul de proprietate asupra aplicației indiferent de
îmbunătățirile aduse acesteia pe parcursul desfășurării contractului.
Serviciile de mentenanță de corecție și preventivă vor cuprinde:
 Recepționarea incidentelor prin telefon, e-mail, skype sau redmine;
 Actualizarea jurnalului de incidente;
 Luarea hotărârilor: răspuns imediat/redirecţionarea cererii altor membri ai echipei de
suport;
 Monitorizarea activităţii de mentenanţă şi suport;
 Ajustarea procesului de import/export a plăților, penalităților și calculelor;
 Urmărirea statutului de îndeplinire a incidentului;
 Raportarea periodică cu privire la statutul incidentelor;
 Soluţionarea incidentului;
 Actualizarea platformei și migrarea sistemului pe domen-ul nou sfs.md;
 Servicii de consultanţă.
Serviciile de mentenanță de corecție și preventivă presupun acoperirea tuturor lucrărilor de mentenanță solicitate și necesare asigurării bunei funcționări a sistemului.
În cazul apariţiei neconcordanței specificației funcționale, Prestatorul se obligă să notifice
în scris cu prezentarea descrierii detaliate a soluțiilor pentru înlăturarea neconcordanţei.
Îndată ce problema depistată va fi rezolvată, instalarea aplicaţiei modificate pe serverul de
producţie va avea loc cu acordul Beneficiarului şi în baza unui plan de livrare coordonat.
În baza unei priorităţi setate de Beneficiar, problema va fi investigată şi va fi oferită o soluție la aceasta într-un termen prestabilit.
În cazul în care este posibil, problema va fi rezolvată în limita timpului de răspuns
prestabilit, fie va fi oferită o estimare pentru fixarea şi lichidarea acesteia ulterior reieşind din
prioritatea acesteia cît şi a altor sarcini în derulare.
Termenii de reacție pe care Prestatorul trebuie să-i asigure în cazul incidentelor raportate de Beneficiar se prezintă în tabelul de mai jos.
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	[bookmark: br11]Neconcordanță Descriere
	Timp max. de recuperare / timp
max. pentru soluționare o singură
problemă(ore de lucru, zile)

	Critică
	Problema serioasă, care împiedică funcționarea întregului sistem conform destinației sale.
	Timp max. de recuperare: 4 ore. Timp
max. pentru corectare a cauzei: 8 ore

	Înaltă
	Probleme, ce au influență înaltă asupra asigurării funcționalității sistemului.
Astfel de neconcordanțe pot conduce la restricționarea utilizării a unei părți a sistemului.
	Timp max. de recuperare: 8 ore.
Timp max. pentru corectare a cauzei:
14 ore

	Medie
	Probleme ce țin de dereglările funcționalității sistemului și, care pot fi soluționate fără riscul pierderii de date sau prejudicierea funcționalității sistemului.
	Timp max. de recuperare: 2 zile.
Timp max. pentru corectare a cauzei:
3 zile

	Mică
	Probleme cu impact mic sau foarte mic asupra funcționalității sistemului. De exemplu, probleme legate de afișarea mesajelor sau modificări în documentație.
	Timp max. de recuperare: 3 zile.
Timp max. pentru corectare a cauzei:
4 zile
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