Conform Anexei nr.21 la Documentatia Standard,

Numarul procedurii de achizitie: ocds-b3wdp1-MD-1765352375263 din 30 decembrie 2025

Obiectul achizitiei: Servicii de mentinere a solutiei pentru eficientizarea procesului de licentiere, autorizare si notificare bazata pe platforma
Microsoft Dynamics.

Denumirea Denumlre.a Tara < Specificarea tehnica deplina solicitata | Specificarea tehnica deplina propusa Standarde
. oo modelului de Producatorul 9 . 9 9 de
serviciilor . . . . . de catre autoritatea contractanta de catre ofertant e
serviciului | origine referinta
1 2 3 4 5 6 7

Lot 1: Mentinerea si suportul tehnic a solutiei pentru eficientizarea procesului de licentiere, autorizare si notificare bazatd pe platforma Microsoft

Dynamics CRM

Servicii de
mentenanta si suport
tehnic a solutiei
pentru eficientizarea
procesului de
licentiere, autorizare
st notificare bazata
pe platforma
Microsoft Dynamics
CRM

Suport

Romania

DynamiXRM

Tip: Servicii de mentenantd si suport
tehnic a solutiei pentru eficientizarea
procesului de licentiere, autorizare si
notificare bazata pe platforma Microsoft
Dynamics 365 for Customer Service
(CRM), exploatata in cadrul Sistemului
informational al BNM pentru perioada
18.02.2026-17.02.2027.

Suportul solicitat include urmatoarele

caracteristici:

- Serviciile de mentenanta vor asigura
in timp functionarea corectd si fara
deficiente a solutiei, precum si
imbunatatirea continud a acesteia.
Serviciile de mentenanta vor include:
furnizarea de actualizari minore,
versiuni noi, solutii temporare si
pachete de servicii,

- Suportul tehnic va include:

In vederea asigurarii in timp a functionarii
corecte la parametrii initiali si fara
deficiente a solutiei, precum si
imbunatatirea continud a performantelor si
sigurantei in exploatare a acesteia, se vor
furniza actualizari minore, versiuni noi,
solutii temporare si pachete de servicii.
Toate incidentele sau solicitarile vor fi
inregistrate de catre Beneficiar in sistemul
online al Prestatorului de catre utilizatorii
autorizati ai Beneficiarului dupa o analiza
internd asupra utilizarii corespunzatoare a
sistemului.

Prin intermediul sistemului online de
urmarire a incidentelor al Prestatorului,
acesta va pune la dispozitia Beneficiarului
situatia la zi a starii solutionarii incidentelor
prin intermediul listelor si rapoartelor
particularizare pentru a permite evaluarea
nivelului de performanta agreat.

Incidentele, inregistrate in sistemului online
de urmarire a incidentelor al Prestatorului,

Nu se
aplica



https://mtender.gov.md/tenders/ocds-b3wdp1-MD-1765352375263

Denumirea
serviciilor

Denumirea
modelului
serviciului

Tara
de
origine

Producatorul

Specificarea tehnica deplina solicitata
de catre autoritatea contractanta

Specificarea tehnica deplina propusa
de catre ofertant

Standarde
de
referinta

a. Asigurarea suportului tehnic prin
email, telefon, la distantd sau on-line
prin asigurarea accesului de catre
Producitorul solutiei la sistemul on-line
de plasare a incidentelor sau
problemelor aparute. Suportul tehnic va
include: orice suport, pentru orice motiv
care afecteaza functionalitatea normala
a solutiei, asistentd pentru orice
configurari sau customizari
suplimentare necesare in cadrul solutiei,
in scopul asigurarii functiondrii solutiei;

b. Inliturarea problemelor va fi in functie
de gravitatea incidentului raportat in
timpul orelor de lucru, In intervalul de
timp 08:00 - 17:00 in zile lucratoare
conform legislatiei RM:

Timpul de reactie in functie de gravitatea
incidentului va fi:

- Critic - Raspuns scris (e-mail) sau un
raspuns telefonic in 2 ore in timpul orelor
normale de lucru;

- Urgent - Raspuns scris (e-mail) sau un
raspuns telefonic in 4 ore in timpul orelor
de lucru;

- Mediu - Raspuns scris (e-mail) sau un
raspuns telefonic in 6 ore in timpul orelor
normale de lucru;

- Usor - Raspuns scris (e-mail) sau un
raspuns telefonic in 8§ ore.

vor fi automat escaladate citre echipa de
consultanti a Prestatorului care impreuna cu
echipa Beneficiarului va face evaluarea
situatiei si va propune solutia de remediere
optima.

Pentru cazurile complexe care necesita
operatiuni complicate sau dezvoltari,
solicitarile vor fi escaladate intern de catre
Prestator catre nivelul 2 de asistenta (Echipa
tehnica) sau catre nivelul 3 (CRM Technical
Architect).

Prestatorul va aloca pentru solutionarea
problemelor in functie de complexitatea
solicitarii resurse de tip: consultant,
dezvoltator, MCP (Microsoft Certified
Professional), MS (Microsoft Specialist),
MCSA (Microsoft Certified Solutions
Associate), MCSE (Microsoft Certified
Solutions Expert).

In cazul in care problemele identificate tin
de functionalititile standard sau codul intern
al solutiei Microsoft Dynamics 365 CRM,
acestea vor fi escaladate la Microsoft de
catre furnizorul de licente Microsoft, nefiind
in raspunderea Prestatorului.

In cazul in care problemele identificate tin
de functionalitatile standard sau codul intern
al solutiilor de generare a documentelor sau
de integrare (respectiv MSCRM ADDONS
Documents CorePack si KingsWay Soft)
acestea vor fi escaladate de catre Prestator
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Timpul de solutionare in functic de
gravitatea incidentului va fi:
- Critic — solutia temporard va fi
furnizata in maxim 6 ore iar rezolvarea
in maxim 48 ore;

- Urgent — furnizarea unei solutii
temporare in minim 8§ ore iar
rezolvarea in maxim 3 zile lucratoare;

- Mediu — rezolvarea incidentului in
maxim 4 zile lucratoare;

- Usor — cel mai bun efort sau solutia va
fi livratd in urmatoarea variantd a
produsului.

Nota:

1. Incident de gravitate Critic - Problema

cu impact major care impiedica utilizarea

sistemului, prin urmare are impact
semnificativ.  asupra  performantei
operationale a organizatiel
Beneficiarului.

2.Incident de gravitate Urgent - O
problemd cu un impact major dar care
permite utilizarea sistemului, dar care va
avea consecinte  serioase  asupra
activitatilor in urmatoarele zile.

3.Incident de gravitate Mediu - O
problema cu impact important care
permite continuarea folosirii sistemului,
dar intr-o maniera fortati. In timp
problema poate afecta productivitatea,

direct la respectivul producétor in vedere
solutionarii.

Inlaturarea problemelor va fi in functie de
gravitatea incidentului raportat in timpul
orelor de lucru, in intervalul de timp 08:00 -
17:00 in zile lucratoare conform legislatiei
RM.

Timpul de reactie in functie de gravitatea
incidentului va fi:
Gravitatea | Timp de reactie
incidentului
Critic

Raspuns scris (e-mail) sau
un raspuns telefonic in 2
ore in timpul orelor
normale de lucru

Raspuns scris (e-mail) sau
un raspuns telefonic in 4
ore in timpul orelor de
lucru

Raspuns scris (e-mail) sau
un raspuns telefonic in 6
ore in timpul orelor
normale de lucru

Raspuns scris (e-mail) sau
un raspuns telefonic in 8
ore

Urgent

Mediu

Timpul de raspuns se va masura de la ora
inregistrarii incidentului in sistemul online
de urmarire a incidentelor al Prestatorului in
timpul orelor de lucru sau ora 8:00 a
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dar nu poate determina incetarea
imediatd a lucrului.

4. Incident de gravitate Usor - Problema
importantd dar care nu are un impact
important asupra productivitatii.
Problema necesitd doar monitorizare
pentru a lua toate masurile necesare.

c. Furnizarea gratuitd a update-urilor
(inclusiv noile versiuni §i patch-urile)
pentru componentele soft ale solutiei si
asigurarea asistentei necesare pentru
testarea si instalarca acestora, de
asemenea furnizarea  documentatiei
aferente actualizarilor si noilor versiuni.

urmatoarei zile lucratoare conform
legislatiei RM

Timpul de solutionare in functie de
gravitatea incidentului va fi:

- Critic — solutia temporard va fi furnizata
1n maxim 6 ore, iar rezolvarea in maxim 48
ore;

- Urgent — furnizarea unei solutii temporare
1n minim 8 ore, iar rezolvarea In maxim 3
zile lucratoare;

- Mediu — rezolvarea incidentului in maxim
4 zile lucratoare;

- Usor — cel mai bun efort sau solutia va fi
livratd in urmétoarea varianta a produsului.
Perioada de solutionare se va masura de la
ora raspunsului la solicitare si nu cuprinde
timpul in care se asteapta raspuns de la
echipa Beneficiarului, timpul in care
Beneficiarul nu reuseste sa asigure acces de
la distanta la sistemele solutiei pentru echipa
Prestatorului, nici orele nelucratoare sau
sarbatorile legale conform legislatiei RM.
Incidentele care nu fac referire la
functionalitdti existente la momentul
preludrii sistemului 1n suport de catre
Prestator sau acceptate pentru productie n
timpul perioadei de suport in conformitate
cu prezenta oferta, vor fi ridicate la statut de
cerere de modificare (Change request).

In cazul in care incidentul survine ca urmare
a interventiei defectuoase asupra sistemului
de catre personalul Beneficiarului sau al
unui tert, altul decat echipa Prestatorului,
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timpul de solutionare va fi cel mai scurt
timp posibil de la preluarea incidentului.
Incidentele vor fi clasificate astfel

1. Incident de gravitate Critic - Problema
cu impact major care impiedica utilizarea
sistemului, prin urmare are impact
semnificativ asupra performantei
operationale a organizatiei Beneficiarului;
2. Incident de gravitate Urgent - O
problema cu un impact major, dar care
permite utilizarea sistemului, dar care va
avea consecinte serioase asupra activitatilor
in urmatoarele zile.

3. Incident de gravitate Mediu - O
problema cu impact important care permite
continuarea folosirii sistemului, dar intr-o
maniera fortata. in timp problema poate
afecta productivitatea, dar nu poate
determina Incetarea imediata a lucrului.

4. Incident de gravitate Usor - Problema
importanta dar care nu are un impact
important asupra productivitatii. Problema
necesitd doar monitorizare pentru a lua toate
masurile necesare.

Modul de solutionare al solicitarilor se va
face dupa caz prin:

- Furnizarea de raspuns la intrebari

- Particularizari formulare si liste, ajustare
procese de business sau de lucru

- Modificare cod XML, C# sau JavaScript
- Furnizarea gratuita a update-urilor
(inclusiv noile versiuni si patch-urile) pentru
componentele soft ale solutiei dezvoltate de
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catre Prestator si asigurarea asistentei
necesare pentru testarea si instalarea
acestora, de asemenea furnizarea
documentatiei aferente actualizarilor si
noilor versiuni.

- Prestatorul nu se obligd sa asigure suport
prin Servicii de mentenanta si suport tehnic
a solutiei pentru aplicarea de actualizari
standard sau trecerea la o versiune noua a
aplicatiei Microsoft Dynamics 365 CRM si
a infrastructurii utilizate. Prestatorul poate
asigura suport pentru aceste operatii
conform cu Lotul 1 Servicii prestate in baza
solicitarilor de schimbare al acestei oferte.
Pentru realizarea acestor operatii
Beneficiarul va asigura accesul de la
distanta la sistemele solutiei pentru echipa
Prestatorului din locatiile acestuia din
Roménia.

Serviciile de mentenanta si suport tehnic a
solutiei pentru eficientizarea procesului de
licentiere, autorizare si notificare bazata pe
platforma Microsoft Dynamics 365 for
Customer Service (CRM), exploatata in
cadrul Sistemului informational al BNM vor
fi prestate in perioada 18.02.2026-
17.02.2027.




. Denumirea| Tara . . e de ey ex . . .o . |Standarde
Denumirea . T o Specificarea tehnica deplina solicitata | Specificarea tehnica deplina propusa
- modelului de |Producatorul < . < < de
serviciilor P G de catre autoritatea contractanta de catre ofertant B
serviciului | origine referinta

Servicii prestate in  |Dezvoltari |Roménia|DynamiXRM |Tip: Serviciile prestate in baza |Pentru extinderea functionalitatilor solutiei
baza solicitarilor de solicitarilor de schimbare (Change |pentru eficientizarea procesului de
schimbare request) presupun lucriri de |licentiere, autorizare si notificare bazata pe

schimbare/dezvoltare a functionalitatilor
solutiei pentru eficientizarea procesului
de licentiere, autorizare si notificare
bazatd pe platforma Microsoft Dynamics
365 for Customer Service (CRM),
exploatatd in  cadrul  Sistemului
informational al BNM , care vor fi
descrise detaliat intr-o solicitare adresata
de catre Beneficiar catre Prestator.

Cantitate: Serviciile prestate in baza
solicitarilor de schimbare se vor contoriza
prin efort de lucru om/zi si nu vor depasi
volumul de 50 om/zile, contabilizate
ulterior lunar prin acte de prestare si
acceptanta a serviciilor detaliate si
semnate de ambele parti. Cantitatea
specificatd este indicata orientativ pentru
evaluarea financiard, iar executarea
contractului va avea loc in functie de
volumul de servicii prestate efectiv la

necesitate conform solicitarii
Beneficiarului.
Nivelul serviciilor prestate  pentru

gestionarea solicitarilor de schimbare va
corespunde urmatoarelor cerinte:

platforma Microsoft Dynamics 365 for
Customer Service (CRM), Beneficiarul va
inregistra 1n sistemul online de gestiune a
solicitarilor o cerere detaliata, eventual va
atasa toate materialele relevante.
Prestatorul va aloca resursa potrivita pentru
aputea clarifica cerintele impreuna cu
echipa Beneficiarului.

In urma preluarii solicitarii, Prestatorul va
propune durata necesara pentru etapa de
analiza detaliatd a solicitarii si intocmirea
specificatiei.

In urma analizei, Prestatorul va prezenta
Beneficiarului solutia tehnica impreuna cu
evaluarea de duratd ore/om estimata pentru

implementare, testare si trecere in productie.

Efortul consumat de catre Prestator pentru
etapa de analiza si acceptat de beneficiar va
fi evidentiat separat si marcat ca ,,Acceptat
pentru facturare” in raportul aferent
perioadei in care a fost prestat.

Daca solutia este acceptata si semnatd de
Beneficiar, persoana autorizata din cadrul
echipei Beneficiarului va modifica statusul
cererii in cadrul solutiei online a
Prestatorului la stadiul de ,, Trimisa spre
executie” astfel incat aceasta sa intre in
fluxul de lucru al Beneficiarului.




Denumirea
serviciilor

Denumirea
modelului
serviciului

Tara
de
origine

Producatorul

Specificarea tehnica deplina solicitata
de catre autoritatea contractanta

Specificarea tehnica deplina propusa
de catre ofertant

Standarde
de
referinta

a. Beneficiarul va plasa solicitari de
schimbare. Solicitarile de schimbare
vor corespunde urmatoarelor cerinte:

Clasificarea | Timpul Timpul de

solicitarii de Implementare

plasate de | Reactie (TDH

BNM (TR)

Urgenta 5 zile 15 zile
lucratoare | lucratoare

Ordinara 15 zile Cel mai bun
lucratoare | efort™®

* Participantul selectat va depune tot
efortul in vederea solutiondrii cit mai
rapide a solicitdrii pentru servicii, activand
in regim normal. Timpul limitd pentru
solutionarea solicitarii va fi comunicat si
acceptat de BNM. Modificari ulterioare a
timpului limitd sunt permise doar cu
acceptul BNM.

b. Timp de Reactie (TR) — este timpul in
care Prestatorul va reactiona la o
solicitare de schimbare, va analiza
solicitarea inaintatd, va stabili actiunile
necesar a fi intreprinse, va evalua
efortul si va transmite ciatre BNM un
raspuns la solicitare.

Prestatorul va implementa modificarea si o
va importa in sistemul de test al
Beneficiarului si va notifica Beneficiarul.
Beneficiarul va efectua toate testele necesare
si va marca starea solicitarii dupa caz in:
»Acceptat pentru productie” sau ,,De
revizuit” caz in care va adauga toate
clarificarile necesare.

In cazul starii ,,De revizuit” Prestatorul va
face modificarile necesare si va retrimite
solicitarea spre testare Beneficiarului.

In cazul starii ,, Acceptat pentru productie”
Prestatorul va aplica modificarile sistemului
productiv si va notifica Beneficiarul.
Beneficiarul va confirma implementarea
Solicitarii prin marcarea acesteia in cadrul
sistemului online de gestiune a solicitarilor
al Prestatorului cu starea ,,Acceptat pentru
facturare”. Sistemul va genera documentul
de acceptanta care va fi semnat de ambele
parti.

Lunar toate solicitarile acceptate pentru
facturare 1n luna curenta vor fi centralizate
in ,,Raportul privind executarea serviciilor”
pe baza caruia se va semna Actul de
acceptanta finald a serviciilor prestate n
baza solicitarilor de schimbare dupa
acceptanta tuturor functionalitétilor
realizate, precum si furnizarea
documentatiei de Insotire actualizate a
solutiei sau a codului sursa dupa caz.

Actul de acceptanta finald a serviciilor
prestate va fi depus de catre un imputernicit
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c. Timp de Implementare (TI) — este

al Prestatorului in forma fizica la sediul

Beneficiarului.

Pe baza Actului de acceptanta finala a

serviciilor prestate Prestatorul va factura

spre plata contravaloarea numarului de ore

prestate, efectuate si acceptate.

a. Nivelul serviciilor prestate pentru

gestionarea solicitarilor de schimbare sunt

prezentate mai jos, in functie de clasificarea

solicitarii:
Clasificarea
solicitarii
plasate de
BNM
Urgenta

timpul obiectiv in care se asteaptd ca
Prestatorul va asigura efectuarea
solicitarilor de schimbare / dezvoltarea
solutiei. Prestatorul va permite BNM
setarea prioritatilor pentru solicitarile
de schimbare si revizuirea ulterioara a
acestora.  Revizuirea  prioritatilor
solicitarilor va face posibila revizuirea
termenelor de livrare a solutiilor de
catre Prestator.
Nota: Ofertantul va 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 Ofertantul selectat
in procesul de prestare a serviciilor de
schimbare va fi una transparenta si
corecta.

Timpul
de
Reactie
(TR)

5 zile
lucratoare
15 zile
lucratoare

Timpul de
Implementare
(TI)

15 zile
lucratoare
Cel mai bun
efort

Ordinara

Lot 2: Mentinerea si suportul standard a licentelor GoGet365 Portal
DynamiXRM

Mentenanta |Romania Nu se

aplica

Prin serviciul de mentenanta si suport
standard Beneficiarul va putea accesa
ultimele variante ale componentelor solutiei
pe cele trei zone:

Tip: Serviciile de asigurare a accesului la
mentenantd si  suport standard, de la
producatorul licentelor, sunt necesar sa fie
oferite pentru perioada 10.02.2026-
09.02.2027, in baza prelungirii termenului
de prestare a serviciilor respective pentru
licentele  GoGet365  Portal  OnSite

Servicii de asigurare
a accesului la
mentenanta si
suport standard
pentru licentele
GoGet365 Portal

a. Solutie Particularizatd pentru Microsoft
Dynamics 365 CRM ce permite
particularizarea paginilor, formularelor si
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Installation, exploatate in cadrul solutiei
pentru eficientizarea  procesului  de
licentiere, autorizare si notificare bazata pe
platforma Microsoft Dynamics 365 for
Customer Service (CRM) pe mediul de
dezvoltare, testare si productie pentru un
numar nelimitat de utilizatori.

Serviciile vor include:

Accesul la ultimele versiuni ale
componentelor solutiei pentru cele trei
medii:

* Solutie Particularizatd pentru Microsoft
Dynamics 365 CRM ce permite
particularizarea paginilor, formularelor si
listelor, cat si comunicarea criptatd cu
portalul;

* Portal CMS bazat pe tehnologia IIS si
XML ce permite expunerea in mod
controlat a informatiei catre terti;
*Serviciu de gestiune documente:

- prezentarea de cdtre Prestator a unui
document confirmativ parvenit de la
compania producdtor, sau

- publicarea informatiei confirmative pe
site-ul producatorului.

listelor, cat si comunicarea criptata cu
portalul.

b. Portal CMS bazat pe tehnologia IIS si
XML ce permite expunerea in mod
controlat a informatiei catre terti.

c. Serviciu de gestiune documente

Nota: Operatiile pentru actualizarea
sistemelor la ultimele versiuni nu face parte
din Lotul 2 al prezentei oferte, dar pot fi
efectuate de cétre Prestator conform Lotului
1 din prezenta oferta.

Serviciile de mentenanta vor fi asigurate in
doua moduri:

e Proactiv: in cazul in care producitorul
identifica si remediaza eventualele
probleme de functionare sau probleme de
securitate acesta va anunta Beneficiarul
pentru ca acesta sa poatd intreprinde
masurile necesare pentru aducerea solutiei
utilizate la parametrii de functionare optimi.
e Reactiv: In cazul in care Beneficiarul
identifica probleme de functionare,
securitate sau propune Imbunatatiri general
valabile pentru solutie. Toate solicitarile ce
tin de securitate sau buna functionare a
sistemului (bug free) vor fi imediat
procesate in vedere solutiondrii de citre
producitor. Propunerile de imbunatatire vor
fi preluate pentru a fi introduse 1n programul
curent de dezvoltari pentru a fi disponibile
in versiunile ulterioare a solutiei.
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Serviciile de asigurare a accesului la
mentenanta si suport standard, de la
producatorul licentelor, vor fi oferite pentru
perioada 10.02.2026-09.02.2027, in baza
prelungirii termenului de prestare a
serviciilor respective pentru licentele
GoGet365 Portal OnSite Installation,
exploatate in cadrul solutiei pentru
eficientizarea procesului de licentiere,
autorizare si notificare bazata pe platforma
Microsoft Dynamics 365 for Customer
Service (CRM) pe mediul de dezvoltare,
testare si productie pentru un numar
nelimitat de utilizatori.

Semnatura electronica a administratorului / reprezentantului

Bizadea Catalin lonut

O =S.C. DYNAMIXRM S.R.L.
Sunt de acord cu termenii documentului si certific asta prin semnatura mea
30/12/2025 01:05:38 UTC+02

Numele, Prenumele: Catalin Tonut Bizadea In calitate de: Director General

Ofertantul: DYNAMIXRM SRL, Cod Fiscal RO34643390, J40/6996/2015

Adresa: Romania, Bucuresti, Sector 2, Sos. Colentina 2B, bl 4A, Sc A, et 8, Ap 36




		2025-12-29T23:05:38+0000
	Bizadea Catalin Ionut
	Sunt de acord cu termenii documentului si certific asta prin semnatura mea




