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1. Scopul planului si pozitionarea in oferta

Planul de calitate al suportului si mentenantei stabileste modul in care servicile de suport post-
implementare pentru SI ,Protectia Sociala” vor fi organizate, masurate, controlate si imbunatatite.
Documentul nu inlocuieste acordul SLA si nici procedurile operationale finale, dar fixeaza modelul de lucru
propus, indicatorii de calitate, riscurile urmarite, mecanismele preventive si actiunile de reactie pentru
perioada de garantie, suport si mentenanta.

Planul este construit pe principiul serviciului masurabil: orice solicitare trebuie sa fie inregistrata, clasificata,
atribuita, tratata, testata, inchisa cu evidente si reflectata in raportarea periodica. Astfel, calitatea suportului
nu depinde de comunicare informal3, ci de procese, responsabilitati, indicatori si dovezi verificabile.

Modelul propus valorifica existenta unui departament dedicat de suport, cu experienta operationala
acumulata, si utilizarea OTRS ca instrument de service desk / registru unic al solicitarilor. OTRS va asigura
trasabilitatea solicitarilor, clasificarea, atribuirea, istoria actiunilor, urmarirea termenelor, escaladarea si
extragerea rapoartelor necesare pentru monitorizarea calitatii serviciului.

Obiectiv Mentinerea S| ,Protectia Sociala” in parametrii acceptati dupa
stabilizare, cu remedierea incidentelor si deficientelor, suport
consultativ si actualizarea documentatiei afectate de schimbari.

Baza operationala Departament dedicat de suport, OTRS ca punct unic de evidenta si
proceduri de service management aliniate la practici ISO 20000 / ITIL.

Controlul calitatii Indicatori SLA, rapoarte periodice, RCA pentru incidente relevante,
evidenta solicitarilor si registrul schimbarilor.

Limitarea scope-ului Defectele de functionare ale sistemului acceptat sunt tratate in
garantie; dezvoltarile care depasesc SDD/cerintele acceptate se
trateaza prin managementul schimbarilor.

2. Aria serviciilor de suport si mentenanta

Serviciile de suport si mentenanta vor acoperi perioada de 12 luni dupa finalizarea stabilizarii si acceptantei
finale a SI ,Protectia Sociala”. Aria include suport tehnic, suport consultativ pentru utilizatori autorizati,
remedierea incidentelor si problemelor de functionare, mentenanta corectiva, preventiva si adaptiva in
limitele sistemului acceptat, precum si actualizarea documentatiei tehnice afectate de remedieri sau
schimbari livrate.Aceste vor fi prestate asa cum sunt definite in PIR 002 - servicii de garantie, suport si
mentenanta post-implementare a S/, Protectia Sociala”, cu exceptia serviciilor de dezvoltare suplimentara in
afara obiectivelor SDD.

Suport tehnic Preluarea, clasificarea, analiza, atribuirea si Ticket OTRS, status,
solutionarea  solicitarilor ~ de  suport actiuni,  timpi  TR/TS,
receptionate de la CNAS. evidenta inchidere.

Remediere garantie  Corectarea erorilor de functionare ale Defect record, fix, testare,
sistemului acceptat, fara tratarea acestora ca release notes, confirmare
dezvoltari suplimentare. remediere.



Mentenanta Remedierea cauzelor care produc incidente Problem log, RCA, plan de
corectiva sau deficiente recurente. actiuni, versiune
remediere.

Mentenanta Verificari planificate, monitorizare indicatori, Checklist, raport suport,

preventiva identificarea  riscurilor de  degradare, risk log, actiuni preventive.
actualizarea runbook-urilor.

Mentenanta Ajustari necesare  pentru pastrarea Change record, impact

adaptiva limitata functionarii in limitele sistemului acceptat si assessment, testare,
a mediului operational aprobat. aprobare CNAS.

Suport consultativ Asistenta pentru exploatarea corecta a
sistemului, interpretarea mesajelor, folosirea
procedurilor si  rezolvarea dificultatilor

operationale.

Ticket consultativ, raspuns
documentat,  completari
FAQ/ghid unde este cazul.

Dezvoltarile noi, extinderile functionale sau modificarile care depasesc obiectivele SDD si aria acceptata a
sistemului vor fi gestionate prin procedura de management al schimbarilor, cu analiza de impact, aprobare,
planificare, testare si release control.

3. Organizarea serviciului de suport: OTRS si departamentul de suport

Serviciul de suport va functiona printr-un model pe niveluri, sustinut de un departament de suport existent
si de specialisti tehnici implicati in implementare. Acest model permite separarea intre preluarea
solicitarilor, analiza functionala, investigatia tehnica, interventia de dezvoltare/DevOps/DBA si coordonarea
manageriala pentru incidente majore.

Nivel / rol Responsabilitati principale m

Service. Manager / Coordoneaza serviciul, urmareste indicatorii, valideaza Raport lunar,
Responsabil  calitate rapoartele, gestioneaza revizile de «calitate si risk log, plan
suport escaladarile manageriale. actiuni, minute

revizie.

L1 — Service Desk / Preia solicitarile, verifica informatiile minime, confirma Ticket,
OTRS inregistrarea, urmareste clasificarea stabilita de CNAS timestamp
si asigura comunicarea operationala. raspuns, status,
comunicari.
L2 — Suport Analizeaza solicitarea, reproduce problema, identifica Analiza, pasi
functional/tehnic workaround, verifica impactul functional si pregateste reproducere,
solutionarea. workaround,
propunere
solutie.
L3 — Dezvoltare / Investigheaza defecte tehnice, pregateste fix-uri, Commit/tag,
DBA / DevOps / scripturi, configuratii, teste tehnice, release notes si build, test

securitate

rollback unde este cazul.

report, release
package.



Nivel / rol Responsabilitati principale m

PM / Management Intervine la incidente majore, depasiri SLA, conflicte de Escaladare,

proiect prioritizare sau schimbari cu impact asupra termenelor decizie, plan
si riscurilor. actiune,
comunicare
catre CNAS.

3.1. Utilizarea OTRS

OTRS va fi utilizat ca registru operational al solicitarilor si ca sursa primara pentru raportarea calitatii
suportului. Fiecare solicitare va avea ID unic, categorie, severitate, componenta afectata, mediu, raportor,
responsabil, istoric al actiunilor, atasamente, termene, status si evidenta de inchidere. Aceasta abordare
asigura ca solicitarile nu raman in e-mailuri sau discutii informale si pot fi urmarite in rapoarte lunare.

e inregistrarea tuturor solicitarilor intr-un registru unic;

e urmarirea timpilor de raspuns si solutionare pe clasificari;

e pastrarea istoricului actiunilor, comunicarilor si atasamentelor;

e raportarea volumului, statusului si tendintelor solicitarilor;

e exportul inregistrarilor catre CNAS in format agreat, inclusiv la incetarea suportului.

4. Fluxul operational de tratare a solicitarilor

Fluxul operational stabileste pasii minimi pentru orice solicitare de suport, indiferent de canalul initial de
comunicare. inchiderea unei solicitdri se face numai dupd documentarea actiunilor efectuate si, dupa caz,
confirmarea remedierii sau acceptarea workaround-ului.

Solicitarea este creata in OTRS, primeste ID L1/ CNAS Ticket OTRS
nreglstrare unic, data/ora, categorie si descriere initiala.

2. CNAS stabileste clasificarea; Furnizorul CNAS /L1 Clasificare, motiv
Clasificare  poate propune reclasificare motivata daca reclasificare
impactul real o justifica.
3. Triage Se verifica informatiile minime, impactul, L1/L2 Triage note
componenta afectata, mediul si necesitatea
escaladarii.
4.Analiza  Se reproduce problema, se \verifica L2/L3 Analiza
loguri/date  relevante, se  identifica tehnica/functionala

workaround sau cauza probabila.

5. Se aplica remediere, workaround, L2/L3 Actiuni, fix,
Solutionare configuratie sau raspuns  consultativ, workaround
conform tipului solicitarii.

6. Testare Remedierea este \verificata in mediul L2/L3/QA Test evidence
si verificare adecvat, cu scenariu de control si, unde este
cazul, regresie minima.

7. Se documenteaza rezultatul, versiunea L1/Service Ticket inchis, raport



inchidere afectata/remediata, documentatia Manager lunar
actualizata si confirmarea de inchidere.

5. Clasificarea solicitarilor si nivelurile SLA

Programul de suport este in zilele lucratoare conform legislatiei Republicii Moldova, in intervalul 08:00-
18:00. CNAS stabileste clasificarea solicitarii la plasare si poate reclasifica solicitarea in functie de evolutia
contextului. Timpul de raspuns reprezinta confirmarea preluarii si initierea tratarii; timpul de solutionare
reprezinta remedierea, workaround-ul acceptabil sau rezolvarea operationala conform naturii solicitarii.

Exemplu de impact Regula de control

Critica Sistem indisponibil, proces critic 5min 60 min Escaladare imediata L2/L3
blocat, impact major asupra Si management;
platilor, deciziilor, rapoartelor sau comunicare operationala
activitatic - mai multor structuri prioritara;  post-incident
CNAS. review.

inalta Functionalitate importanta afectata, 60 Pana la Monitorizare  apropiata;
impact operational semnificativ, dar min finele escaladare daca termenul
exista continuitate partiala sau zilei este in risc; evidenta
workaround temporar. workaround/remediere.

Ordinara Problema fara blocarea proceselor 24h 3 zile Planificare in fluxul de
critice; afecteaza utilizarea normalg, suport;  inchidere  cu
dar nu opreste  activitatea evidenta si  actualizare
institutionala. documentatie unde este

cazul.

Joasa intrebare,  clarificare,  ajustare 3zile Cel mai Termenul-limita se
minora, dificultate fara impact critic bun efort comunica si se accepta de
asupra activitatii. CNAS; modificarile

termenului se fac doar cu
accept CNAS.

6. Indicatorii de calitate ai serviciului

Calitatea suportului va fi urmarita prin indicatori calculati din OTRS, registrele de schimbari, rapoartele de
release si evidentele tehnice. Indicatorii nu sunt tratati ca simple statistici, ci ca baza pentru actiuni
preventive si corective.

m Definitie / mod de urmarire Sursa datelor | Actiune la abatere

Respectarea TR/TS Ponderea solicitarilor solutionate OTRS / raport Escaladare, analiza
in  termenele aplicabile pe SLA cauza, ajustare
clasificari. capacitate sau

procedura.

Volum si trend solicitari ~ Numar de solicitari pe categorie, OTRS |dentificarea  zonelor



m Definitie / mod de urmarire Sursa datelor | Actiune la abatere

componenta, mediu, structura si instabile  sau  slab

perioada. documentate.
Solicitari redeschise Solicitari inchise si redeschise din  OTRS RCA, verificare calitate

cauza remedierii incomplete sau fix, completare testare.

explicatiei insuficiente.

Incidente recurente Repetarea unor incidente pe OTRS / Problem management,
aceeasi componenta/cauza. problem log remediere cauza-
radacina.
RCA pentru incidente Analiza cauzei-radacina si a Post-incident Plan actiuni,
critice masurilor  preventive  pentru review responsabil,  termen,
incidente critice/majore. verificare
implementare.
Calitatea release-urilor Numar de remedieri livrate, Release log / Revizuire release
rollback-uri, defecte post-release, change log process, regresie
respectarea procedurii de testare. suplimentara.
Actualizarea Ponderea Change log / Blocare inchidere
documentatiei schimbarilor/remedierilor care au document change pana la
documentatie actualizata unde repository actualizare.
este cazul.
Riscuri Riscuri deschise, materializate, Risk log suport Actiuni
operationale/tehnologice atenuate si reziduale. preventive/corective si
revizie de
management.

7. Managementul riscurilor operationale si tehnologice

Planul urmareste doua categorii de riscuri: riscuri operationale, care pot afecta capacitatea Furnizorului de a
presta serviciile la nivelul stabilit, si riscuri tehnologice, care pot afecta disponibilitatea, accesibilitatea,
performanta sau securitatea S| ,Protectia Sociala”. Pentru fiecare risc se definesc masuri preventive si
actiuni de reactie pentru riscul rezidual.

. . . . Reactie / atenuare risc
Categorie | Masuri preventive

rezidual

Capacitate insuficienta in Operational Planificare capacitate, rotatie Prioritizare cu CNAS,

perioade de varf echipa, monitorizare suplimentare temporara
backlog, reguli de L2/L3, raportare abatere.
escaladare.

Pierderea  cunostintelor Operational Knowledge base, runbook- Implicare specialisti

despre sistem uri, participarea L2/L3 la implementare, sesiuni de
handover, documentatie transfer suplimentare.

actualizata.



Solicitari incomplete sau
neclare

Incidente recurente

Remediere care produce
regresii

Depasire SLA la incidente
majore

Documentatie
neactualizata

Riscuri de
securitate/confidentialitate
in suport

Indisponibilitatea unor

integrari externe

Categorie

Operational

Tehnologic

Tehnologic

Operational

Operational

Tehnologic

Tehnologic

Masuri preventive

Reactie / atenuare risc
rezidual

Sablon informatii minime in

OTRS, validare L1, ghid
pentru raportarea
incidentelor.

Problem management, RCA,
monitorizare componente,
teste de regresie pe zone
afectate.

Testare in mediu adecvat,

checklist release, rollback
plan, versionare.

Alerte OTRS, matrice
escaladare,  disponibilitate
L2/L3, procedura incident
major.

Legarea change-urilor de

documentatie, checklist de
inchidere.

Reguli pentru transmiterea
datelor, acces pe roluri,

audit, minimizarea datelor
personale in tichete.
Monitorizare integrare,
evidenta erori, retry,
separarea cauzei
interne/externe.

8. Mentenanta, actualizari, release control si schimbari

Colectare rapida informatii,
reclasificare daca impactul
devine clar.

Plan de remediere cauza-
radacina, release control,
revizie cu CNAS.

Rollback/hotfix, RCA
release, ajustare procedura
testare.

Escaladare manageriala,
comunicare prioritara, post-
incident review.

Actualizare  documentatie
ca actiune  obligatorie
inainte de  acceptarea
schimbarii.

Escaladare securitate,

izolare informatie, raportare
Si remediere  conform
procedurilor agreate.

Comunicare cu  CNAS,
workaround operational,
raportare dependenta
externa.

Mentenanta va fi controlata prin reguli de change management, astfel incat suportul sa nu produca
interventii necontrolate in sistemul aflat in exploatare. Actualizarile vor fi grupate si planificate pentru a
reduce frecventa interventiilor, cu exceptii pentru probleme critice si de securitate. Noile versiuni nu vor fi
impuse automat, iar implementarea lor se va realiza in baza planificarii si acordului CNAS.

Remediere critica / Tratament accelerat, cu escaladare, testare Incident, change
securitate minima necesara, plan de rollback si comunicare urgent, release
prioritara. note, test/rollback

evidence.
Actualizare lunara Gruparea remedierilor ordinare si imbunatatirilor Release package,



planificata aprobate intr-un pachet controlat. change log, test
report, aprobare
CNAS.

Schimbare functionala Analiza impact, estimare, aprobare, Change record,

aprobata implementare, testare Si actualizare impact assessment,

documentatie. test evidence,

documentatie
actualizata.

Mentenanta preventiva  Verificari periodice asupra logurilor, joburilor, Checklist,  raport
integrarilor, volumelor, erorilor recurente si preventiy,

indicatorilor tehnici. risk/action log.
Rollback / revenire Aplicare plan de revenire pentru remediere Rollback notes,
nereusita sau degradare aparuta dupa release. incident  update,
post-
implementation
review.

9. Raportare, revizuire si imbunatatire continua

Raportarea periodica va transforma activitatea de suport intr-un proces verificabil. Rapoartele lunare vor
acoperi atat suportul tehnic acordat, cat si erorile/deficientele solutionate, actualizarile de cod si
documentatie, riscurile si actiunile preventive. Datele vor fi extrase din OTRS, registrul modificarilor, release
log, rapoartele tehnice si evidentele de testare.

Frecventa
moment

Raport / revizie Continut minim

Raport lunar suport Solicitari receptionate/solutionate, clasificare, TR/TS, Lunar
tehnic backlog, solicitari redeschise, incidente majore,
riscuri.

Raport lunar erori si Erori solutionate, cauza, versiune remediere, Lunar

deficiente documentatie actualizata, cod sursa actualizat unde
este cazul.

Revizie de calitate Analiza indicatorilor, riscuri, actiuni  Lunar/trimestrial,
preventive/corective, tendinte, probleme recurente. conform

acordului CNAS

Post-incident review Pentru incidente critice: cronologie, cauza-radacina, Dupa incident
actiuni, masuri preventive, lectii invatate. critic/major

Actualizare Plan de Revizie indicatori, riscuri, procese, responsabilitati si Cel putin anual
calitate masuri. sau la schimbari
majore



10. Actualizarea planului si guvernanta calitatii

Planul de calitate va fi actualizat cel putin anual sau la schimbari majore ale componentelor SI ,Protectia
Sociala” ori ale proceselor aferente mentenantei. Versiunea actualizata va fi prezentata catre CNAS, iar
modificarile vor fi evidentiate prin istoric de versiune, motiv, impact si data intrarii in vigoare.

Trecerea din stabilizare in suport Aprobarea versiunii operationale initiale a planului,
inclusiv SLA, OTRS, escaladari si rapoarte.

Schimbare majora de arhitectura, Revizuirea riscurilor tehnologice, indicatorilor si
componenta, integrare sau procedurilor de reactie.
infrastructura

Incident critic sau problema recurenta  Actualizarea masurilor preventive si a procedurilor
operationale dupa RCA.

Schimbare a proceselor de suport sau Actualizarea responsabilitatilor, matricei de escaladare si
a echipei planului de continuitate operationala.

Revizie anuala Revalidarea planului, indicatorilor, riscurilor si actiunilor
de imbunatatire.

11. Continuitate, exit si transferabilitate la incheierea suportului

Daca serviciile de suport si mentenanta nu se prelungesc, activitatea CNAS nu trebuie sa fie afectata.
Furnizorul va asigura predarea elementelor necesare pentru continuitate operationald, inclusiv cod
sursa/configurari aferente versiunii rulate in productie, documentatie actualizata, exportul inregistrarilor de
suport si cooperarea cu terte parti autorizate de CNAS in perioada stabilita.

Element de exit / . . .
Continut minim
transfer ¢

Cod sursa / configurari  Versiunea aferenta componentelor rulate Continuitate tehnica si
in productie, identificabila si verificabila.  posibilitate de  suport

ulterior.

Documentatie SDD, API,  deployment, runbook, Operare si mentenanta

actualizata proceduri, ghiduri, schimbari aplicate. fara dependenta

informala.

Export solicitari OTRS Incidente, probleme, consultanta, Istoric suport, audit si
modificari, dezvoltari, statusuri si actiuni transfer catre alt
in format agreat. furnizor/intern.

Pastrare inregistrari Pastrarea inregistrarilor, codului si Continuitate si
documentatiei pe durata prevazuta. verificabilitate post-

contract.

Cooperare cu terte parti  Suport de tranzitie catre furnizor Reducerea riscului de
autorizat sau echipa interna CNAS. blocaj la  schimbarea
furnizorului.



12. Matrice de acoperire a cerintelor de suport si calitate

Matricea de mai jos arata modul in care planul acopera cerintele principale privind suportul, mentenanta,
calitatea serviciilor si continuitatea post-contractuala. Referintele sunt orientative pentru etapa de ofertare;
detalierea finala se aproba impreuna cu CNAS inainte de activarea suportului post-implementare.

Cerinta _ Acoperire in plan Evidenta propusa

PIR 001-004

PIR 020-023

Cerinte
mentenanta
actualizari

PIR 034-035

PIR 037-040

PIR 041-042

Suport si mentenanta 12
luni, remediere erori,
prelungire posibila

Clasificare  solicitari  si
TR/TS

Politica actualizari,
versiuni, lucrari

ordinare/urgente

Plan de asigurare a calitatii
si abordare in oferta

Plan de calitate, riscuri
operationale/tehnologice,
masuri  preventive  si
reziduale, actualizare

Exit, transferabilitate,
export  inregistrari Si
cooperare post-contract

intregul

Sectiunile 1-2, 9-11

Sectiunea 5

Sectiunea 8

document,

sectiunile 6-10

Sectiunile 6-10

Sectiunea 11

SLA, rapoarte lunare,
plan suport,
contract/acte suport.

OTRS, raport  SLA,
escaladari, statusuri.

Change log, release
notes, plan rollback,

test report.

Plan aprobat, indicatori,
risk  log, rapoarte
calitate.

Risk log, action plan,
revizii anuale/majore.

Export OTRS,
cod/configurari,
documentatie, evidenta

cooperare.

Nota de utilizare: Acest plan este anexd de ofertd. Versiunea operationald finald se va valida cu CNAS

inainte de intrarea in perioada de suport, impreund cu acordul SLA, canalele aprobate, matricea de

escaladare si sabloanele de raportare.
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