INDRIVO

TECHNOLOGY ALIVE

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 dificild 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 corectd si exactd a utilizatorilor. In caz contrar se va ajunge la o dezinformare a
factorilor de decizie sau a altor categorii de utilizatori cu toate implicatile 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.

Activitatea de mentenanta include un proces de revizuire postimplementara pentru a
se asigura ca sistemele informatice nou implementate corespund obiectivelor, cerintelor si
performantelor prestabilite. Eventualele erori din crearea sau exploatarea sistemului trebuie
corectate Tn cadrul procesului de mentenanta.

Pentru orice asistenta necesara Beneficiarul va deschide un caz de asistenta printr-un
sistem existent de urmarire a problemelor. Echipa de proiect va oferi un raspuns initial in
sistem, ca un comentariu, care va fi, de asemenea, trimis Beneficiarului prin e-mail, in
termenul maxim de raspuns initial mentionat in acest document. Asistenta va fi acordata intre
orele 9:00 - 18:00, de luni pana vineri, ora Chisinaului.

Pentru situatiile critice in 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 12 luni de la punerea acestuia in functiune.
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2. Metodologie si standarde

In functie de scopul urmérit, natura schimbarilor intervenite si urgenta efectuarii
modificarilor in sistem existd mai multe tipuri de mentenanta, astfel: mentenanta corectiva,

adaptiva, perfectiva si preventiva.

Mentenanta corectiva se referd 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
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 gi sub forma grafica. Mentenanta adaptiva e mai putin urgenta decét
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 perfectiva se urmareste sa se

adauge sistemului trasaturi dorite, dar nu neaparat necesare.

Mentenanta preventiva implicd 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 initiala sau dupa schimbari majore ale sistemului. Intr-o astfel de ultima
situatie inseamna ca mentenanta adaptiva, perfectiva si preventiva 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
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anumitor etape care definesc ciclul de viata a sistemului. Spre exemplificare, conform

modelului Tn cascada, ciclul de viata al unui sistem informatic este redat in figura urmatoare.

Procesul de mentenanta

Investigrea sistemului
Rezultat: Studiul de fezabilitate

Analiza/Evaluarea Sistemului
Rezultat: Cerintele functionale

Proiectarea sistemului
Rezultat: Specificatiile de sistem

Programarea
Rezultat: Sistemul de aplicatii

Implimentarea Sistemului
Rezultat: Sistemul operational

Mentenanta Sistemului
Rezultat: Sistem actualizat

Mentenanta

INDRI

VO

TrcamoLoaTY ALIvE

« |dentificarea problemelor

- Precizarea necesitatii si oportunitatii proiectarii
sau dezvoltarii unui nou sistem

« Elaborarea planului de realizare a noului sistem

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

« Elaborarea specificatiilor pentru hardware, software,
modul de organizarea datelor, interfetelor cu utilizatorii etc.

« Asigurarea programelor de aplicatii

« Asigurarea conditiilor necesare implementarii sistemului
« Pregatirea utilizatorilor si operatorilor

« Testarea sistemului

«Conversia la noul sistem

« Adaptarea sistemului la modificarile intervenite

Aspect iterativ de dezvoltare/perfectionare a unui sistem informatic
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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:
e obtinerea cerintelor de mentenantsa;
e transformarea cerintelor in schimbari;
e proiectarea schimbarilor;

e implementarea schimbarilor.

3. Descrierea serviciilor

Serviciile de asistentd si mentinere a paginii-web precum si serviciile de dezvoltare a
paginii web a BNM vor fi realizate de catre Compania Indrivo SRL, companie care poseda
licentele si experienta necesara pentru indeplinirea lucrarilor corespunzatoare si va cuprinde
urmatoarelor etape:

Serviciile de asistenta si mentinere presupun corectia oricarui tip de erori/bug
constatat/descoperit, pe parcursul a 12 luni din data semnarii contractului si actualizarea
versiunilor noi ale modulelor/patch-urilor platformei survenite pe parcursul aceleiasi perioade
din data semnarii contractului fara sa fie contabilizat timpul de lucru necesar acestor lucrari.

Serviciile de dezvoltare/schimbare efectuate de Indrivo vor presupune lucrari de creare
a functionalitatilor noi pe pagina care se vor descrie detaliat intr-o solicitare adresata de catre
banca prestatorului care se descriu printr-o specificatie tehnica incarcata pe platforma de
monitorizare comuna a workflow-ului de lucru. Serviciile de dezvoltare se vor contoriza prin
efort de lucru om/ore si nu vor depasi volumul de 400 (50+300+50) ore pe parcursul a 12 luni
din data semnarii contractului, contabilizate ulterior prin acte de acceptanta detaliate si
semnate de ambele parti. Cantitatea specificatd este indicata orientativ pentru evaluarea
financiara, iar executarea contractului si achitarea serviciilor va avea loc in functie de volumul
de servicii prestate efectiv la necesitate conform solicitarii Beneficiarului.

In cazul,in care cele 400 (50+300+50) om/ore de dezvoltare vor fi depésite Tnainte de
incheierea contractului, sarcinile suplimentare vor fi evaluate separat fata de bugetul convenit.
Orele suplimentare pentru dezvoltarea sarcinilor in afara contractului vor fi coordonate cu

Beneficiarul si estimate conform grilei de preturi prezentate in cadrul ofertei financiare.
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3.1 Servicii de mentenanta
3.1.1 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).
3.1.2 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 réspunde 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 platforma 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.
3.1.3  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.
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3.1.4  Metodologie si standarde

Compania Indrivo SRL va presta servicii de asistenta si mentinere a paginii-web
precum si servicii de dezvoltare a paginii web a BNM 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 thenic, 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 saptaménal (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:

o 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

« nregistrarea de configurari necesare beneficiarului cu ajutorul aplicatiei

e Administrarea aplicatiei, conturilor, drepturilor, functionalitatilor

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
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Gestionarea trasabilitatii informatiilor asociate unei sesizari (in aplicatie software de

gestionare a incidentelor)

3.2.1.1.2 Activitati suport nivel 2 - asigura:

Activitati de reproducere a incidentului;

Monitorizarea aplicatiilor sistemului;

Verificari periodice a functionalitatii sistemului:

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

Escaladarea sesizarii;

Testarea rezolvarii sesizarii;

Configurari;

Elaborarea/Actualizarea Manualelor de utilizare;

Instalari;

3.2.1.1.3 Activitati suport nivel 3 - asigura:

Interventii in locatie, daca este cazul,

Erori de aplicatie;

Rezolvarea incidentului in suport la nivelul bazelor de date;
Executarea de modificari;

Instalarea versiunilor noi aplicatie;

De asemenea, echipa de suport tehnic realizeaza urmatoarele activitati continue

pentru oferirea suportului tehnic nivel 1, 2 si 3:

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

Verifica fiecare cerere a beneficiarului conform cu contractul de suport incheiat;
Asigura ca toate apelurile sunt tratate in mod eficient si cu promptitudine, in
conformitate cu SLA;

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

Obtine acordul beneficiarbeneficiarului pentru scopul problemei si rezolutia ei;
Analizeaza cererea de asistenta primita;

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;
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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 cérora se ofera suport si mentenants;

Corecteaza problemele beneficiarbeneficiarului utilizdnd aplicatiile (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 cand este necesar 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 funciionalitatii sistemului;

Manuale de utilizare.

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

Ajutor beneficiar pentru utilizarea corecta a functionalitatilor solutiilor informatice;

Administrare: aplicatie, conturi, drepturi, functionalitati;
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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 calitatji"
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;
o Configurari;
o Gestionare sesizare: urmarire fluxuri rezolvare sesizare si tinerea la curent a clientului;
o Verificare/interpretare jurnale aplicatie;
e Reproducere scenariu sesizare;
e Rezolvare sesizare in aplicatie;

e Testare rezolvare sesizare.
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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:

Monitorizare aplicatii;

Testare aplicatii;

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

Verificare periodica a functionalitatii sistemului;

Manuale de utilizare.

Suport ocazional:

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

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

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

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

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

Obtine acordul clientului pentru scopul problemei si rezolutia ei;

Analizeaza cererea de asistenta sosita;

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

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

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

indruma clientul si executé activitati de mentenanta (backup-uri, verificari);
Actualizarea regulata a clientilor cu privire la starea cererilor lor;

Monitorizeaza toate cererile clientului;
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o Realizeaza rapoarte periodice (saptamanale/lunare) cu privire la problemele aparute
la client si statusul lor;

e Se intalneste 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 Tn suport;

e 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;

e Mentine legéatura Tn permanentéa cu clientul. Tine clientul la curent cu stadiul fiecarei
probleme;

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

3.3 Nivele de gravitate a problemei

3.3.1 Critica (nivel 1)

O problema va fi definita ca Nivel 1, atunci cand aceasta impiedica Beneficiarul
sa-si desfasoare activitatea de baza in situatii de urgenta, iar Beneficiarul nu are disponibila
o altd solutie pentru indeplinirea sarcinilor care nu suporta intarziere. Furnizorul va oferi
Beneficiarului o Solutie Temporara pana la implementarea Solutiei Finale a problemei.

O problema de Nivel 1 este justificata de orice defect hardware sau software,
in conformitate cu Specificatiile Produselor, defect care este demonstrabil, avand ca urmare
imposibilitatea  Tndeplinirii  sarcinilor urgente, datoritd inoperabilitatii, functionarii
necorespunzatoare, diminuarea grava a performantelor, a functiilor majore ale Sistemului sau
a blocarii executarii sarcinilor de serviciu a unui numar semnificativ de utilizatori.

Raportarea Nivel 1 — Problema Critica

e Furnizorul ofera Beneficiarului un numar telefonic denumit Numar de Urgente, unde
problema critica - Nivel 1 trebuie raportata imediat ce a fost observata de catre
Beneficiar.

e Numarul de Urgente este disponibil numai in zilele lucratoare.
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e La Numarul de Urgente va raspunde un membru al Primului Nivel de Consultanta &
Help Desk.

o Numarul de Urgente este utilizat doar pentru informarea problemelor critice — Nivel 1.
Numarul de Urgente nu este folosit pentru alt scop, incluzand, dar nu limitandu-se la
Serviciul Consultantd Operationala si Serviciul Consultantad de Mentenanta

¢ Beneficiarul final raporteaza o problema critica - Nivel 1 —prin telefonarea la Numarul
de Urgente. Doar un Administrator de Sistem al Beneficiarului final poate initia un astfel
de apel. Beneficiarul final telefoneazad la Numarul de Urgente pentru a anuntd o

problema critica - Nivel 1, in orice zi lucratoare.
3.3.2 Mare (nivel 2)

O problema va fi definita ca nivel 2, atunci cand Beneficiarul final este impiedicat sa-
si desfasoare activitatea de baza, iar /Beneficiarul nu are disponibila o alta solutie pentru
indeplinirea sarcinilor. Furnizorul va oferi Beneficiarului o Solutie Temporara, pana la
implementarea Solutiei Finale a problemei.

O problema de Nivel 2 este justificata atunci cand:

e Componenta minora dar semnificativa a Sistemului este inutilizabila sau nu
functioneaza conform Specificatiilor produsului sau
e Problema de nivel Nivel 2 nu poate fi reprodusa 100% dar se intdmpla frecvent.

Nivel 2 inseamna o problema majora in care Software-ul se confrunta cu o problema
care cauzeaza o pierdere in serviciu si/sau functionalitate. O problema care influenteaza
semnificativ activitatea Beneficiarului, care poate deveni repetitiva si are un impact sever

asupra performantei in timp a activitatii acestuia.
3.3.3 Mediu (nivel 3)

O problema va fi definita ca Nivel 3 cand aceasta produce o situatie in care Sistemul
este utilizabil, dar una din functiile cele mai utilizate ale sistemului nu functioneaza conform
Specificatiilor produsului si afecteaza minimal activitatea de baza a Beneficiarului final.
Furnizorul va oferi Beneficiarului o Solutie Temporara, pana la implementarea Solutiei Finale

a problemei.
3.34 SLA

Compania Indrivo SRL clasifica solicitarile pentru servicii de asistenta/suport si

mentenanta din punct de vedere al importantei pe urmatoarea scara:
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Impactul asupra parametrilor de calitate pentru functionarea paginii Web

Inaltd Disponibilitatea:

pagina-web este indisponibila pentru toti sau marea majoritate a utilizatorilor.
pagina-web este indisponibila pentru o parte din utilizatori (ex. functia de
publicare pe pagina web nu este disponibila)
Utilizabilitatea:
functii importante ale paginii-web (widget rata inflatiei, ratele de schimb, ratele
dobanzilor) nu pot fi utilizate, sau functioneaza cu anumite erori.
Functii cheie ale paginii-web pot fi utilizate limitat.
Performanta:
timpul de raspuns la interpelarile utilizatorilor fac practic pagina-web
indisponibila.
timpul de raspuns la interpelarile utilizatorilor afecteaza n masura
semnificativa utilizabilitatea paginii-web
Securitatea:
exista riscuri majore de compromitere a integritatii, confidentialitatii, sau
disponibilitatii informatiei.
exista riscuri Tnalte de compromitere a integritatii, confidentialitatii sau
disponibilitatii informatiei.

Normala Disponibilitatea:
pagina-web este disponibild, insa sunt afectate alte aspecte in functionare.
Pagina-web este disponibila, insa sunt afectate alte aspecte in functionare.
Utilizabilitatea:
anumite functionalitati ale paginii-web pot fi utilizate n regim limitat.
unele functionalitati pot fi afectate nesemnificativ.
Performanta:
timpul de raspuns la interpelarile utilizatorilor afecteaza in masura moderata
utilizarea paginii-web.
timpul de raspuns la interpelarile utilizatorilor este mai mare decét cel obisnuit.
Securitatea:
exista riscuri de compromitere a integritatii, confidentialitatii sau disponibilitatii
informatiei.
exista riscuri minore de compromitere a integritatii, confidentialitati sau
disponibilitatii informatiei.

La plasarea unei solicitari pentru servicii de mentenanta si asistenta, BNM stabileste

clasificarea pentru solicitare. BNM va atasa scurta informatie pentru a explica clasificarea
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efectuata. BNM va putea reclasifica solicitarile plasate, in functie de modificarile in contextul
aferent solicitarilor.
Participantul selectat va presta servicii de asistenta in zilele lucratoare conform

legislatiei din Republica Moldova, in intervalul de timp 08:00 — 18:00.

Nivelul serviciilor de asistenta prestate de Participantul selectat trebuie sa corespunda

urmatoarelor cerinte:

Tabel 2:
Clasificarea Timpul de Timpul de Solutionare (TS) Penalitate pentru depasire
solicitarii plasate Raspuns (TR)
de BNM
Urgenta 30 min 6 ore 5% pentru fiecare ora de intarziere*
Normala 2 ore 2 zile lucratoare

* Din costul solicitarii, dar nu mai mult de 5% din suma totala orientativa a Contractului incheiat pentru
fiecare caz n parte.

3.4 Servicii pentru cererile de schimbare (change
management)

3.4.1 Abordarea noastra

e Compania Indrivo SRL va presta servicii in baza solicitatilor de schimbare care vor
avea ca scop alinierea paginii Web la necesitatile de comunicare ale BNM.

e O solicitare de schimbare este o adresare din partea BNM in scopul obtinerii
modificarilor la nivelul functionalitatilor paginei Web, in scopul livrarii de functionalitati
noi, sau pentru crearea de continut grafic (ex. infografice, baner). O solicitare din
partea BNM se va considera ca fiind de schimbare doar in cazul in care functionalitatea
solicitata nu este furnizata de pagina Web, sau este furnizata diferit decat solicita BNM.
In ultima categorie nu intra solicitarile aferente corectarii functionalitatilor ce prezinta o
problema de functionare a paginii Web.

e Ca parte componenta a ofertei, Compania Indrivo SRL include in oferta financiara
pretul serviciilor pentru gestionarea solicitarilor de dezvoltare/schimbare, in volum de
200 Om/ore.

e Solicitarile de schimbare vor fi executate respectand conceptul paginii web a BNM si
structura tehnica functionala a ei (Anexa nr.1 din caietul de sarcini oferit de BNM);

e Lucrarile in baza solicitarilor de schimbare vor fi efectuate avand la baza abordarea si
tehnicile numite Adaptive Web Design (AWD), pentru a asigura o interfata adecvat
adaptata la diferite tipuri de terminale de pe care va fi accesata pagina-web oficiala a

BNM (PC, notebook-uri, dispozitive mobile etc.);
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o Lucrarile pe pagina web vor fi efectuate avand la baza cele mai noi si concomitent cele
mai acceptate tehnologii in domeniul design-ului web, in special fiind vorba despre
utilizarea HTML5;

e Compania Indrivo SRL va indeplini sarcinile cu respectarea tuturor cerinfelor necesare
pentru a asigura o integrare adecvata cu sistemul existent de management al
continutului (CMS) pentru pagina web oficiala a BNM, bazat pe platforma DRUPAL
7.50;

e Compania Indrivo SRL descrie in oferta sa modelul propus pentru gestiunea
solicitarilor de schimbare si metodele aplicate pentru estimarea preturilor pentru
beneficiar. Informatia inclusa in oferta trebuie sa fie suficienta pentru a aprecia ca
relatia dintre BNM si Compania Indrivo SRL in procesul de prestare a serviciilor de
dezvoltare va fi una transparenta si corecta. in acest scop, Compania Indrivo SRL, pe
baza unor scenarii descrise in Anexa 3 al caietului de sarcini oferit de BNM, va include
un calcul bazat pe metodologia propusa care va arata modul de estimare a efortului.
O solicitare de schimbare poate sa fie ridicata in cadrul proiectului de catre orice

membru al echipei care 1i va aplica un grad de prioritate:

e Ridicat
e Mediu
e Scazut

o Nesemnificativ

O solicitare de schimbare este prima etapa in crearea unui ordin de schimbare.
Solicitarea de schimbare trece prin operatii de analiza si aprobare inainte de a deveni Ordin
de schimbare.

Solicitarea de schimbare este aprobata de personalul autorizat de beneficiar si
contractant. Ei vor verifica completitudinea si claritatea definirii $i vor putea modifica gradul de
prioritate alocat.

Solicitarea de schimbare va putea fi anulata de catre managerii de proiect sau de
persoanele autorizate.

Pentru ca o solicitare de schimbare sa fie luata in considerare si procesata trebuie
obligatoriu sa includa urmatoarele detalii:

e Componentele afectate care vor trebui modificate
e Motivul propunerii schimbarii
e Timpul de rezolvare solicitat
o Orice impact cunoscut sau alte aspecte legate de proiect, documentare etc.
Daca este aprobata pentru procesare, solicitarea de schimbare este transmisa

responsabilului cu controlul schimbarii. Acest rol va fi sustinut de catre managerul de proiect
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al contractorului. Fiecare solicitare de schimbare primeste un identificator unic care se va
inregistra in Registrul Schimbarilor.

Cand o solicitare de schimbare este aprobata, detaliile aprobarii si orice impact asupra
proiectului se vor nregistra in Ordinul de schimbare. Ordinul de schimbare va reprezenta
autorizarea pe baza careia managerii de proiect vor proceda la implementarea schimbarii.

Responsabilul cu controlul schimbarii va urmari inchiderea Ordinului de schimbare in
Conditiile aprobate si mentionate in ordin.

Consiliului coordonator al schimbarilor va fi format din:

e Project Manager beneficiar

e Project Manager contractor

e Responsabilul cu controlul schimbarii

e Specialistii implicati in rezolvarea ordinului de schimbare

Consiliul coordonator al schimbarilor se va intruni regulat pentru tratarea solicitarilor
de schimbari. Ei vor raspunde de analiza impactului solicitarii de schimbare si vor evalua
costurile si termenele de rezolvare si vor identifica impactul asupra proiectului.

Cand o solicitare de modificare nu afecteaza livrarile si elementele de baza ale
proiectului, si nu implica costuri suplimentare care sa extinda bugetul proiectului, Consiliul
coordonator al schimbarilor va avea autoritatea sa aprobe schimbarea si sa notifice Comitetul
Director al proiectului ca parte a procesului de raportare pe parcursul proiectului.

Consiliului coordonator al schimbarilor poate realiza urmatoarele actiuni:

e Sa aprobe solicitarea

e Sa respinga solicitarea

o Sa evalueze intarzierile datorate solicitarii

e Sa solicite informatii suplimentare

e Sa ridice solicitarea la nivelul Comitetul Director al proiectului

Cand o schimbare are un impact asupra scopurilor proiectului, termenelor, sau
costurilor, aceasta va fi ridicata la nivelul Consiliului Director al proiectului insotita de o analiza
completa a impactului $i recomandari pentru actiuni.

Consiliul Director al proiectului va evalua schimbarea (ca actiune in cadrul intalnirilor

regulate) si va decide daca solicitarea e aprobata sau nu.
3.4.2  Solicitarile de schimbare - Controlul schimbarilor

Managerul de proiect va consemna in registrul de schimbari (back log) fiecare
solicitare de schimbare, cu indicarea prioritatii problemei, astfel:
e Obligatorie — livrabilul nu va functiona fara modificarea respectiva

e Importantd — absenta schimbarii ar fi un inconvenient
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e Utila — schimbarea nu este vitala
e Cosmetica — fara importanta pentru functionarea livrabilului
e Nu necesita schimbare
De asemenea, va fi consemnata analiza de impact, decizia luata cu privire la realizarea
schimbarii, precum si autorul deciziei. Pentru problemele care necesita schimbari, Managerul
de proiect face o analiza pentru a identifica ce trebuie sa se schimbe, ce efort presupune
schimbarea, care este impactul asupra justificarii economice a proiectului, care este impactul
asupra riscurilor. Rezultatul acestei analize este o Cerere de Schimbare, care va contine
data, numarul din registrul schimbarilor, starea, descrierea schimbarii, impactul schimbarii,
evaluarea prioritatii, decizia, responsabilitatea pentru implementarea schimbarii, data cand
cererea de schimbare a fost alocata in vederea implementarii. Aceste informatii sunt stocate
in platforma utilizata pentru managementul proiectului / implementarii.
Managerul de proiect nu autorizeaza fara aprobare din partea persoanelor
responsabile (conducerea institutiei proprii si a beneficiarului) nici un fel de actiune care ar

conduce la modificarea unui livrabil care a fost deja aprobat / receptionat
3.4.3 Modul de estimare a efortului pentru solicitate de
schimbare

Procesarea solicitarii de schimbare va avea un cost asociat si uneori acest cost poate
fi important. Costul se manifesta in efort suplimentar. Aceste influente vor fi identificate in
etapa de analiza a solicitarii de schimbare si vor fi Tnaintate persoanelor responsabile de
aprobare a schimbrilor.

Beneficiarul si contractorul vor agrea bazele de compensare echitabile pentru orice
costuri suplimentare ca rezultat al solicitarii schimbarii.

Cand o solicitare de schimbare este aprobata de persoanele responsabile al
schimbarilor, aceasta cauzeaza o crestere sau descrestere a costurilor proiectului, a
termenelor sau a performantelor stabilite prin Contract, se va realiza o ajustare echitabila

asupra pretului sau termenelor contractului, sau a ambelor.
3.4.4  Instrumentul pentru gestionarea solicitarilor

Pentru gestionarea activitatii de suport in perioada de garantie, Prestatorul va pune la
dispozitia Beneficiarului o aplicatie software de gestionare a tichetelor, care are toate

caracteristicile solicitate prin Caietul de Sarcini.
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3.4.5 Implementarea cerintelor de schimbare

Etapele procesului de dezvoltare si implementare a sistemului:
e Analiza
e Proiectare
e Dezvoltare
e Instruirea utilizatorilor

e Darea in productie
3.4.5.1Analiza cerintei de schimbare

Etapa de analiza presupune determinarea cerintelor functionale, pornind de la analiza
de nevoi generata de activitatea beneficiarului si coroboréand aceasta informatie cu datele
despre infrastructura tehnicad si de securitate, utilizatorii sistemului, cazurile de utilizare,
fluxurile si procesele de lucru, reglementari legale si interne ale beneficiarului, procedurile de
lucru specifice si standardele internationale in domeniu.

Activitatile de analiza se deruleaza la sediul beneficiarului (pentru identificarea nevoilor
specifice, proceselor de lucru si reglementarilor interne) si la sediul furnizorului pentru
integrarea tuturor datelor, elaborarea documentului de analizd si analiza componentelor
tehnice si a detaliilor de implementare.

Rezultatele etapei de analiza sunt reprezentate de un pachet de specificatii functionale
agreat de comun acord cu beneficiarul.

Etapa de analiza este constituita din sub-etape, astfel:

o Etapa de analiza generala, in cadrul careia se realizeaza

e Stabilirea partilor implicate (entitati organizatorice din cadrul organizatiei
Beneficiarului, implicate Tn utilizarea si administrarea produsului ce urmeaza a fi livrat)

e Stabilirea cerintelor functionale pentru parte implicata

e Stabilirea arhitecturii generale — stabilirea componentelor/modulelor necesare

o Etapa de analiza detaliata, in cadrul careia se realizeaza

o Identificarea utilizatorilor sistemului

¢ |dentificarea si analiza infrastructurilor tehnice si de comunicatii existente la beneficiar

e Identificarea proceselor de lucru si a fluxurilor de activitati corespunzatoare ariei de
acoperire a proiectului

o Detalierea fluxurilor in procese/activitati corespunzatoare

¢ Identificarea rolurilor si responsabilitatilor pentru fiecare activitate
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o Trasabilitate activitatilor identificate cu cerintele partilor implicate identificate in cadrul
fazei de analiza generala pentru a asigura acoperirea intregii arii de activitate solicitate

o lIdentificarea cerintelor functionale pe baza activitatilor

e Trasabilitatea cerintelor functionale cu functionalitatile aplicatiei standard

e ldentificarea necesitatilor de modificare a functionalitatilor standard si de dezvoltare a
functionalitatilor suplimentare

¢ Identificarea problemelor si riscurilor potentiale ce pot afecta implementarea / utilizarea
sistemului (inclusiv eventuale probleme de incompatibilitate Tntre diverse module)

e lIdentificarea masurilor de reducere a riscurilor si remediere a eventualelor probleme
ce pot fi prevazute in aceasta etapa

o Identificarea necesitatilor de instruire pentru utilizatorii finali

e Stabilirea planului de testare functionala a produsului care va fi implementat

e Planul de testare functionala si planul de acceptanta constituie documentele in baza

carora vor fi verificate, validate si acceptate livrabilele in cadrul proiectului
3.4.5.2Proiectarea functionalitatii cerintei de schimbare

Etapa de proiectare are rolul de a defini specificatiile tehnice ale functionalitatilor ce
urmeaza a fi livrate. Aceasta etapa are ca input raportul de analiza .

in etapa de proiectare este definitd arhitectura functionala a livrabilelor. Aceasta
activitate presupune elaborarea scenariilor de utilizare de detaliu, la nivel de cazuri de
utilizare, inclusiv rolurile asociate fiecarui caz, constrangerile si regulile aferente, precum si
eventualele exceptii.

De asemenea, se realizeaza definirea arhitecturii tehnice, respectiv definirea
functionalitatii din punct de vedere tehnic, cu definirea infrastructurii suport (servere, statii de
lucru, infrastructuri si protocoale de comunicatii, surse de date, stocarea datelor, etc)

Dezvoltarea modelului informational presupune precizarea arhitecturii de date la nivel
logic si fizic.

Proiectarea functionalitatii poate identifica mai multe solutii, urmarindu-se usurinta si
eficienta realizarii si implementarii cerintelor beneficiarului, cu respectarea restrictiilor de ordin
tehnic, organizatoric, financiar sau legal.

Procesul de proiectare porneste de la nevoile si prioritatile din organizatia beneficiara,
fiind esentiala implicarea utilizatorilor sistemului, in scopul intelegerii corecte a proceselor de

lucru si acceptanta utilizatorilor cu privire la noul sistem.
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3.4.5.3Dezvoltarea functionalitatilor prevazute de cerinta de
schimbare

Utilizam metodologii agile de dezvoltare a sistemelor informatice, astfel:

e Consideram ca indivizii si interactiunea sunt mai importante decat procesele si
instrumentele

e Consideram ca un software functional este mai important decat o documentatie foarte
ampla

e Consideram prioritara colaborarea cu clientul fatd de negocierea contractului

Receptivitatea la schimbare este mai importanta decat urmarirea unui plan

Astfel, produsele noastre sunt centrate in jurul omului, al beneficiarului si al
utilizatorului final. Prioritatea noastra este reprezentata de satisfacerea nevoilor beneficiarului
si livrarea la timp a produselor. Livrarile de soft (module) functionale se realizeaza periodic,
cu preferinta pentru termene scurte.

Principiul metodologiei noastre de lucru (SCRUM) consta in dezvoltarea incrementala
a aplicatiilor software, implicand totodata pastrarea unei liste transparente cu cererile de
modificare/schimbare (back log).

Prin utilizarea metodologiei agile de dezvoltare software sunt reduse riscurile de
dezvoltare si timpul de executie prin implementarea proiectelor in forma foarte flexibila si
interactiva.

Procesul de lucru este unul iterativ si incremental, ce reprezinta planul unui proiect
care include un set de activitati si roluri predefinite. Principalele roluri sunt cele de Conducator
scrum (scrum master) care intretine procesele si are rolul de manager de proiect; Detinator
de produs — reprezinta vocea clientului, si echipa de dezvoltatori software.

Sarcinile sunt organizate n sprint-uri, iar definirea sprint-urilor se realizeaza in urma
unor intalniri de planificare sprint. Pe parcursul acestei intalniri Detinatorul de proiect
informeaza Echipa cu privire la sarcinile nerezolvate pe care doreste sa le abordeze. Echipa
stabileste cate astfel de sarcini poate indeplini pana la urmatorul sprint. in timpul unui sprint
nu se pot schimba sarcinile alese. La sfarsit Echipa demonstreaza cum se utilizeaza produsul
intermediar obtinut.

Acest mod de lucru se reflecta la modul de organizare al echipei interne. Echipele
beneficiazéd de independenta si auto-organizare, cu comunicare verbala intre toti memobrii
echipei si intre diferitele departamente care au legatura cu proiectul.

Este general acceptat faptul ca pe parcursul dezvoltarii unui proiect, beneficiarul se
poate rdzgandi cu privire la ce doreste de la produsul software. Astfel de schimbari sunt
imprevizibile si nu sunt usor de adaptat la proiect prin metode traditionale de dezvoltare

software.
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3.4.5.4Metodologia de testare

Testarea trebuie sa contina un plan de testare care sa cuprinda toate functionalitatile
aplicatiei si sa asigure functionarea corecta a intregului produs. Strategiile de testare se
concentreaza pe functionalitatea si utilizabilitatea produsului.

Exita cateva reguli care sunt considerate ca obiective ale testarii:

o testarea este un proces de executie a unui program cu intentia de a gasi o eroare;

e un caz de test bun este unul care are probabilitate mare de a gasi o eroare
nedescoperita inca;

e un test terminat cu succes este un test in care se descopera o eroare nedescoperita
inca.

o Metodele de verificare a corectitudinii unui produs se impart in doua mari grupuri:

e metode statice de testare: constau in analiza unui program Tnainte de a fi lansat in
executie, independent de datele de intrare;

¢ metode dinamice de testare: constau in executia programului; aceasta metoda este
cunoscuta si sub numele de testare structurala.

Dintre cele mai familiare metode statice se amintesc: testarea specificatiei si
examinarea codului.

La examinarea codului este inclusa si compilarea. Un compilator modern verifica tot
felul de proprietati ale programului, si refuza programele care nu respecta criteriile de
corectitudine. Alteori compilatorul da avertismente asupra unor construciii care genereaza
probleme la executie, cum ar fi de pilda variabile neinitializate.

Testarea sistemelor informatice complexe presupune testarea pe componente si parii
ale componentelor (functii sau clase), dupa un plan de test ce cuprinde toate cazurile de test.
In sistemele complexe componentele sunt strans legate intre ele iar functionalitatea unui
modul este dependenta de alte module si atunci testarea se complica.

In cazul testarii unui modul ce este dependent de informatiile din alte module se
practica scrierea diferitelor date de test in baza de date pentru a testa toate cazurile posibile
si rezultatul acestor teste se scrie in figiere de log sau in baza de date.

Pentru un grup de module ce formeaza un subsistem se va descompune acest
subsistem in functii si module, pentru a se putea realiza testarea prezenta. Se testeaza mai
intai functiile apoi modulele si din aproape in aproape se agrega modulele si se obtine testarea

produsului finit.

3.4.5.4.1 Efectuarea testarii

Testarea este unul din puncte cheie ale realizarii unui produs software de calitate.
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Testarea eficienta pentru un produs complex presupune si existenta unor instrumente
care asista procesul de testare pentru a automatiza acest proces, ceea ce duce la cresterea
costului testarii.

Personalul necesar pentru testare trebuie sa fie specializat sa cunoasca tehnicile de
analiza, proiectare si programare si sa inteleaga problema pe care aplicatia doreste sa o
rezolve. Procesul de testare se recomanda a fi independent de producator si de utilizator
pentru a asigura rigurozitatea rezultatelor si a interpretarii corecte a acestora.

Etapele testarii se deruleaza astfel:

¢ se formeaza echipa de test in functie de scopul testului si de aplicatia de testat, cu cat
sistemul software este mai complex cu atat creste numarul testarilor si specialistilor;

e echipa va fi impartita pe tipuri de functii pe care trebuie sa le testeze persoanele
grupului de test;

e se construiesc exemplele de test si se utilizeaza si exemplele de test furnizate in
specificatie;

e se face un plan de test cuprinzand durata si numarul de iteratii.

e se alege metoda se testare adecvata in raport cu produsul;

¢ se definesc documentele/rapoartele pe care trebuie sa le elaboreze membri echipe de
test, cat si documentele care se realizeaza la nivelul echipei;

e se colecteaza erorile, le stabilesc frecventa si se cuantifica efectele pe care acestea
le genereaza la utilizatori;

o reproduc conditiile de producere a erorilor;

e in cadrul programarii orientate obiect testarea trebuie sa cuprinda in mod special
testarea nivelurilor de incapsulare, mostenire si polimorfism, pentru fiecare existand
tehnici de testare adecvate;

Cazurile de test trebuie sa tina seama ca:

o fiecare caz de test trebuie sa fie identificat unic si asociat explicit cu clasele care vor fi
testate;

e sa se spuna din start scopul testului;

e trebuirealizata o lista de pasi prin care trebui sa treaca testarea ce trebuie sa cuprinda:

o lista cu starile prin care trebuie sa treaca obiectul testat;

o listd de mesaje si operatii care trebuie facute pentru ca testul sa fie
consistent;

o lista de exceptii prin care un obiect trebuie testat;

o lista de conditii externe (exemplu: modificarea unor variabile de
environment);

o informatii suplimentare necesare pentru a infelege sau realiza testul.
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Pe baza erorilor si documentelor colectare in urma testarii, seful de proiect va stabili

timpii si prioritatile Tn rezolvarea defectelor.

3.4.5.4.2 Testul de acceptare

Se efectueaza cu scopul de a valida functional produsul din perspectiva utilizatorului
final. Obiectivul recomandat este demonstrarea modului Tn care produsul se va integra in
mediul de lucru real al beneficiarului. Ca alternativa, se urmareste familiarizarea utilizatorilor
finali cu modul de operare a aplicatiei, caz in care are loc o trecere in revista a funciilor
aplicatiei. Se apreciaza ca acest tip de testare, care implica si participarea viitorilor beneficiari,
este pentru dezvoltator o importanta sursa de informatii privind contextul in care va fi utilizat

sistemul.

3.4.5.5Intrarea in productie

In aceasta etapd, cererea de schimbare va fi livrat si acceptata de catre beneficiar, iar
utilizatorii au fost instruiti cu privire la utilizarea noii functionalitati.

Orice defecte sau disfunctionalitati identificate dupa acest moment fac obiectul
contractului de mentenanta, iar dezvoltarea de functionalitati suplimentare presupune

Tncheierea unor acorduri cu furnizorul.

3.4.5.6Instruirea utilizatorilor

Instruirea utilizatorilor sistemului se realizeaza diferentiat, in functie de competentele
fiecarei categorii de utilizatori, de preferinta pe grupuri de utilizatori.

Procesul de instruire se realizeaza diferentiat, in functie de nivelul de cunoastere a
fiecarui grup de utilizatori, conform metodologiilor de instruire standard in domeniu. Acest
proces este realizat cu respectarea urmatoarelor etape:

e Activitati organizatorice

e Receptionarea de la beneficiar a listei personalului care trebuie instruit si a rolului
fiecarei persoane in utilizarea sistemului/produsului

e Stabilirea, de comun acord cu beneficiarul a grupelor de utilizatori

o Stabilirea tematicilor de predare pentru fiecare grupa de utilizatori

e Selectarea instructorilor in vederea asigurarii unei invatari cat mai eficiente si a
deprinderii tuturor cunostintelor necesare in randul utilizatorilor.

e ldentificarea spatiilor in care se vor desfasura activitatile de instruire (cu acordul
beneficiarului)

e Stabilirea, cu acordul beneficiarului, a programului si orarului de desfasurare al

instruirii
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e Elaborarea / actualizarea materialelor suport pentru instruire (brosuri, programe de
ajutor, suporturi de curs, prezentari — dupa caz)

e Asigurarea (dacd este cazul) a dotérilor necesare desfasurarii in bune conditii a
cursurilor (videoproiector, ecran de proiectie, flip-chart, hartie, instrumente de scris,
calculatoare, mese, scaune, etc)

e Derularea instruirii

e Distribuirea materialelor suport in randul cursantilor

e Distribuirea listelor de prezenta

e Activitatea de instruire presupune trei componente:

e Predare — prezentari, discutii de grup, demonstratii practice, brainstorming-uri,
vizionarea si analiza de studii de caz, utilizarea suporturilor de curs si materialelor
suport

e Consolidare — activitati de lucru in echipa si exercitii individuale, aplicatii practice,
simuléri / scenarii practice, jocuri aplicative, intrebari si radspunsuri

e Evaluare — teste, chestionare de autoevaluare, formulare, proiecte individuale si de
grup (etapa de evaluare este optionald, la latitudinea beneficiarului)

e in functie de durata programelor, existd posibilitatea asigurdrii de pauze de
cafea/masa pentru cursanti

o Distribuirea chestionarelor de feed-back (prin care cursantii evalueaza instructorul)

e Post instruire

e Elaborarea raportului de instruire, care va contine cel putin urmatoarele informatii

e Perioada cursului

e Numele instructorului

e Tematica

e Persoanele instruite

o Rezultatele evaluarii (daca este cazul)

e Alte informatii legate de modul de realizare a activitatilor de instruire (gradul de
atingere a obiectivelor de instruire, analiza feed-back-ului obtinut din partea
participantilor, principalele probleme intampinate in cadrul instruirii)

e Raportul de instruire va avea ca anexe

e Fisa de prezenta cu semnaturile participantilor

e Formularele de evaluare a cursurilor completate de catre participanti

e Materialele aferente evaluarii cursantilor (daca este cazul)

o Eliberarea certificatelor / diplomelor pentru participarea la instruire
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3.4.6  Capacitati disponibile

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

3.4.7 Metodologie si standarde

Compania Indrivo SRL va presta servicii de asistenta si mentinere a paginii-web
precum si servicii de dezvoltare a paginii web a BNM conform celor mai bune practici in
domeniul asigurarii calitatii, managementului proiectelor si managementul serviciilor Tl (ex.
ISO 20000, ITIL).

3.4.8 SLA

Nivelul serviciilor prestate pentru gestionarea solicitarilor de schimbare va corespunde
urmatoarelor cerinte:
o Beneficiarul va plasa solicitari de schimbare. Solicitarile de schimbare vor corespunde

urmatoarelor cerinte:

Clasificarea solicitarii plasate de Timpul de Raspuns (TR) Timpul de Implementare (TI)

BNM

Normala 1 zi lucratoare Cel mai bun efort*

* Prestatorul va depune tot efortul in vederea solutionarii cat mai rapide a solicitarii
pentru servicii, activand in regim normal. Timpul limitd pentru solutionarea solicitarii va fi
comunicat si acceptat de Beneficiar. Modificari ulterioare a timpului limitd sunt permise doar
cu acceptul Beneficiar.

Timp de Raspuns (TR) — este timpul in care Prestatorul va reactiona la o solicitare de
dezvoltare, va analiza solicitarea Tnaintata, va stabili actiunile necesar a fi intreprinse, va
evalua efortul si va transmite catre Beneficiar un raspuns la solicitare.

Timp de Implementare (TI) — este timpul obiectiv in care se asteapta ca Prestatorul va
asigura efectuarea lucrarilor de dezvoltare, testare si instalare pe mediul de test al

Beneficiarului, pentru a solutiona complet solicitarea Beneficiarului.
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4. Termeni si conditii
H H

Furnizorul va aplica conditiile mentionate in cazurile de asistenta, care au fost raportate
in consecinta la contractul semnat.

Termenii se bazeaza pe presupunerea ca sarcina poate fi inteleasa in mod
corespunzator. In cazul in care Indrivo nu poate identifica toate aspectele si informatiile
necesare pentru activitatea solicitatd, termenii serviciului, definiti de SLA atasat, se
preconizeaza un efect de limitare.

Pentru a activa procesarea sarcinilor, Beneficiarul este obligat sa trimita o informatie
detaliata, dar scurta, care sa clarifice sarcina Furnizorului de asistenta. Beneficiarul va depune
eforturi adecvate pentru a reduce descrierea la esenta sa. Furnizorul va oferi Beneficiarului
un plan de actiuni cuprinzator, astfel incat Beneficiarul sa poata initia proiectul sau sa refuze

procesarea ulterioara.
4.1 SLA Terms

Termenii de reactie pe care Furnizorul le va asigura in cazul incidentelor raportate de

Beneficiar se prezinta in tabelul de mai jos.

Tipul Timpul de Timpul

s Descrierea < A
solicitarii raspuns solutionarii
Critic Sistemul total nefunctional 15 Minute 4 ore
" O eroare care afecteaza majoritatea Maximum .

Inalt . o . y 2 zile
functionalitatii sistemului lora

: A aparut o eroare intr-o functie, proces Maximum :

Mediu < . o 9 y 2 zile
sau componenta, partial nefunctionala. 1ora

Timp de raspuns - momentul in care Furnizorul va confirma primirea notificarii si va
inregistra apelul Beneficiarului; timpurile de raspuns sunt masurate din momentul notificarii
unei solicitari valide depuse de Beneficiar si inregistrate la Furnizor.

Timpul de remediere, solutia finala - timpul necesar pana cand Furnizorul transmite
etapele de implementare a solutiei finale sau implementeaza solutia finala sau, daca aplicatia
este modificata, pana cand Furnizorul transmite si accepta cu Beneficiarul planul de a face
modificarea intr-o versiune ulterioara.

Timpul de implementare a solutiei sau remedierii temporare se masoara din momentul
primirii notificarii transmise de Furnizor si inregistrate catre Furnizor, cu exceptia perioadei de
asteptare in care Beneficiarul ofera informatii suplimentare pentru solutionarea incidentului.

Formatul de raportare:

Denumirea activitatii/ descrierea | Statutul | Timpul alocat
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5. Finalizarea relatiilor contractuale

La etapa de finalizare a relatiilor contractuale dupa expirarea valabilitatii contractului
adjudecat prin prezenta procedura, Prestatorul trebuie sa asigure cel putin:

Toate codurile sursa aferente paginii-web si a tuturor dezvoltarilor / schimbarilor
efectuate sunt transmise Beneficiarului. Acestea trebuie sa fie codurile sursa in baza carora
au fost produse componentele aplicatiilor ce sunt rulate la momentul respectiv in mediul de
productie al BNM. Autenticitatea si integritatea fisierelor mentionate va fi confirmata prin
semnatura digitala a furnizorului;

Toata documentatia aferentd paginii-web este actualizatd si transmisa catre
Beneficiar;

Toate Tinregistrarile aferente solicitarilor Beneficiarului efectuate pe partea
Prestatorului (pentru incidente, probleme, consultantd, modificari, schimbari, etc.) sunt
exportate in format comun (ex. CSV, XLS) si transmise céatre Beneficiar.

Ofertantul va pastra pentru un termen de un an calendaristic toate inregistrarile
produse pe parcursul prestarii serviciilor, codurile sursa si documentatia aferenta aplicatiilor.

Ofertantul va include in oferta sa informatie cu privire la abordarea propusa pentru
incetarea relatiilor contractuale conform acestui capitol, tindnd cont de cerintele si necesitatile

Beneficiarului.

6. Planul de comunicare

Comunicarea intre reprezentantii nostri si reprezentantii beneficiarului se realizeaza
pe nivele organizationale, in functie de tematica fiecarei comunicari, astfel:

Comunicarea oficiala intre parti se deruleaza prin mijloace scrise sau verbale, la nivel
de Manager de Proiect asignat din partea societatii noastre — Manager de Proiect (responsabil
de contract) din partea beneficiarului.

in cadrul primei sedinte de proiect (kick-off meeting), vor fi stabilite canalele si
mijloacele de comunicare intre parti (persoane de contact, numere de telefon, fax, adrese de
e-mail).

in vederea eficientizarii comunicarii intre parti si reducerii timpului necesar
implementarii proiectului, aspecte tehnice si de implementare pot fi comunicate intre experti

tehnici din partea furnizorului si beneficiarului, cu mentinerea managerilor de proiect in carbon-

copy.
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Managerul de proiect are rolul de a asigura faptul ca deciziile luate cu referire la
implementarea proiectului sunt aduse la cunostinta echipei de implementare din subordine si
sunt puse in practica. Managerul de proiect se asigura ca echipa de proiect este informata
asupra documentelor de analiza si schimbarilor ce apar, iar fiecare persoana isi cunoaste rolul
in cadrul proiectului si actiunile pe care trebuie sa le desfasoare.

Comunicarea se realizeaza prin sedinte de lansare a etapelor, informari periodice si
prin contactul informational informal specific relatiilor de lucru in echipa.

Managerul de proiect inainteaza ori de cate ori este necesar si la finalul fiecarei etape
(sprint), informari adresate beneficiarului cu privire la stadiul proiectului si starea etapei,
probleme si necesarul de schimbari, riscuri identificate/materializate si modalitati de
management al acestora, rapoarte specifice.

Comunicarea in cadrul proiectului se realizeaza pe doua paliere: comunicarea in
cadrul echipei proprii a prestatorului si comunicarea cu beneficiarul.

Comunicarea interna in cadrul societatii noastre se realizeaza prin mijloace formale si
informale. Mijloacele formale includ sedinte periodice conform metodologiei agile, precum si
utilizarea unei platforme proprii de management al proiectelor. Platforma utilizata presupune
inregistrarea membrilor echipei, inregistrarea sarcinilor de lucru (task-uri), definirea atributiilor
pentru fiecare membru al echipei, stabilirea termenelor intermediare si finale de realizare a
atributiilor, stabilirea sedintelor de lucru periodice si inregistrarea lor ca activitati, urmarirea
periodica a punctelor de reper, sedinte de progres, actualizarea permanenta a graficului de
implementare a proiectului, echipei implicate, sarcinilor fiecarui membru al echipei si alte
aspecte organizatorice.

Partajarea documentelor aferente implementarii proiectului intre membrii echipei se
realizeaza prin intermediul unor servicii de versionare, astfel incat modificarile aparute asupra
documentelor sa fie usor de urmarit.

Comunicarea cu reprezentantii beneficiarului se realizeaza diferentiat in functie de
tipul si rolul informatiilor comunicate, astfel:

¢ Informatia cu referire la modul de implementare al proiectului, livrabile, raportari de
etapa, schimbari de specificatii, si orice alte comunicari ce pot afecta implementarea
proiectului se realizeaza la nivel de manager de proiect

¢ Informatia cu referire la detalii tehnice de implementare poate fi comunicata de catre
personalul tehnic si de implementare, cu informarea managerilor de proiect

e Informatia critica si care necesita luarea unor decizii la nivel institutional cu privire la
implementarea proiectului va fi comunicata de catre Managerul de Proiect sau de catre

comitetul de conducere al proiectului, respectiv conducatorii celor doua entitati juridice.
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