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Anexa nr. 22
la Documentatia standard nr. 115
din “15" septembrie 2021

Specificatii tehnice

[Acest tabel va fi completat de catre ofertant in coloanele 2, 3, 4, 6, 7,
iar de catre DCAURF —in coloanele 1, 5]

Numarul procedurii de achizitie nr. din

2026

Obiectul achizitiei: Servicii de mentenanta functionala, corectiva, suport tehnic si asistenta metodologica a SIA

»e-Superficia”

Denumirea serviciilor| Denumirea | Tara de |Produ- Specificarea Specificarea tehnica deplina propusa de catre |Standarde
modelului | origine |catorul| tehnica deplina ofertant de
serviciului solicitata de referinta

catre autoritatea
contractanta
1 2 3 4 5 6 7

Lotul: Servicii de mentenanta functional3a, corectiva, suport tehnic si asistenta metodologica a SIA ,,e-Superficia”

Servicii de mentenanta |Servicii de Republica - Specificatia Serviciile de mentenanta functionala, corectiva,

functionald, corectiva, |mentenanta |Moldova tehnicd conform |suport tehnic si asistenta metodologica a SIA ,e-

suport tehnic si sistem Caietului de Superficia” prestate de ofertant includ

asistenta
metodologica a SIA ,e-
Superficia”

informational

sarcini

urmatoarele componente:

1. Serviciile de mentenantd functionald si de
securitate a SIA ,,e-Superficia” prestate vor
mentine un nivel inalt de disponibilitate si
performantd a sistemului, prin monitorizarea
continud, imbundtdtiri functionale, precum si
actualizdri periodice ale sistemului, menite sa
prevind riscurile de securitate.

Activitatile aferent serviciilor de mentenanta
functionala si de securitate includ urmatoarele
actiuni:

a) Hosting-ul si asigurarea resurselor de
stocare dinamics;
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Denumirea serviciilor

Denumirea
modelului
serviciului

Tara de
origine

Produ-
catorul

Specificarea
tehnica deplina
solicitata de
catre autoritatea
contractanta

Specificarea tehnica deplina propusa de catre

ofertant

Standarde
de
referinta

b)
c)
d)

e)

Supravegherea continua a functionarii
sistemului;

Monitorizarea performantei si a consumului
de resurse;

Asigurarea disponibilitatii si a timpilor de
raspuns optimi;

Aplicarea patch-urilor si actualizarilor de
securitate;

Optimizarea codului si a bazelor de date
pentru imbunatatirea performantei;
Asigurarea realizarii si testarii periodice a
copiilor de rezerva ale sistemului;
Asigurarea functionari si compatibilitatii cu
sistemele integrate, import/export date,
MSign, MPass, MPay, SIA eFactura, SIA
Trezoreria, etc,

Solutionarea problemelor de securitate
(vulnerabilitati care pot fi exploatate de
atacatori, brese de securitate);
Administrarea datelor spatiale, care va
include actualizarea straturile GIS in baza
modificarilor  receptionate, mentinerea
structurii si integritatii datelor geometrice si
atributive, si va preveni suprapunerile
eronate si erorile topologice;

Actualizarea si publicarea straturilor pe
harta GIS: publicarea straturilor noi in
termen de maximum 5 zile lucratoare de la
receptionarea datelor, actualizarea
straturilor  existente fara a  afecta
functionalitatea aplicatiei si pastrarea
istoricului modificarilor;

Administrarea serviciilor cartografice:
configurarea si mentinerea serviciilor WMS
si WFS, asigurarea accesului controlat la
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Denumirea serviciilor| Denumirea | Tara de |Produ- Specificarea Specificarea tehnica deplina propusa de catre |Standarde
modelului | origine |catorul| tehnica deplina ofertant de
serviciului solicitata de referinta

catre autoritatea
contractanta

servicii prin autentificare si monitorizarea
disponibilitatii serviciilor cartografice la un

nivel minim de 99% lunar;
2. Servicii de mentenantd corectivd a SIA ,e-
Supefrficia” prestate de ofertant vor asigura
activitdtile de identificare, analiza si remedierea

defectiunilor tehnice, restabilirea
functionalitdtii  normale a sistemului si
reducerea timpului de nefunctionare
(downtime).

Activitatile aferent serviciilor de mentenata
corectiva vor include urmatoarele actiuni:

a) Erori de functionare: functionalitati care nu
raspund asteptarilor sau care nu sunt
disponibile;

b) Probleme de performanta: timpi mari de
raspuns, blocaje;

c) Erori de integrare: probleme care apar

atuncicand sistemul interactioneaza cu alte

sisteme externe;

Pierderi de date: erori care duc la pierderea

sau coruperea datelor, necesita restaurarea

din backup;

e) Testarea si validarea solutiilor: dupa
corectarea defectiunilor, se efectueaza teste
de validare pentru a asigura ca solutia
aplicata rezolva problema fara a crea alte
defectiuni;

f) Asigurarea functionarii continue a
modulului ,Harta Digitala” cu alte module
ale SIA ,e-Superficia” prin eliminarea tuturor
deficientelor depistate precum si eliminarea
tuturor deficientelor privind interactiunea
cu alte sisteme externe cum ar fi; SIA

d

—
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Denumirea serviciilor| Denumirea | Tara de |Produ- Specificarea Specificarea tehnica deplina propusa de catre |Standarde
modelului | origine |catorul| tehnica deplina ofertant de
serviciului solicitata de referinta

catre autoritatea
contractanta
Registrul Bunurilor Imobile, cu
documentarea si testarea tuturor

interfetelor ce interactioneazs;

g) In calitate de prestator vom prezenta lunar 1
raport privind disponibilitatea serviciilor GIS,
inclusiv lista actualizarilor efectuate unde se
va indica incidentele si timpul de remediere.

3. Serviciile de suport tehnic a SIA ,,e-Superficia”
prestate de ofertant vor asigura oferirea de
asistentd operativd utilizatorilor sistemului si
ghidarea acestora in utilizarea
functionalitdtilor aplicatiei. Aceste servicii vor
acoperi, de asemeneaq, clasificarea, analizarea
si directionarea solicitdrilor cdtre nivelul tehnic
corespunzdtor, facilitarea unei comunicdri
eficiente intre utilizatori si echipa tehnicd,
precum si contributia la cresterea gradului de
satisfactie a utilizatorilor finali.

Activitatile aferent serviciilor de suport tehnic a
SIA ,e-Superficia” vor include urmatoarele actiuni:

a) Asigurarea suportului tehnic prin email,
telefon, on-line, care va include: orice suport,
pentru orice motiv care afecteaza
functionalitatea normala a SIA ,e-
Superficia”, asistenta pentru orice
configurari sau customizari suplimentare
necesare in cadrul SIA ,e-Superficia”,
raportari pentru interventii la incidente,

b) Asigurarea suportului consultativ privind
suportul utilizatorilor la utilizarea corecta a
sistemului si a proceselor in cadrul acestuia;

c) Tnlturarea problemelor se va efectua in
functie de gravitatea incidentului raportat

in timpul orelor de lucru, in intervalul de
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Denumirea serviciilor

Denumirea
modelului
serviciului

Tara de
origine

Produ-
catorul

Specificarea
tehnica deplina
solicitata de
catre autoritatea
contractanta

Specificarea tehnica deplina propusa de catre
ofertant

Standarde
de
referinta

timp 09:00 - 18:00 in zile lucratoare conform
legislatiei RM;

d) Documentarea incidentelor: se va crea un
raport detaliat al incidentului, inclusiv
descrierea problemei, solutiile
implementate si pasii de prevenire a unor
probleme similare in viitor.

4. Serviciile de asistentd metodologicd al SIA
ne-Superficia” care vor asigura utilizarea
corectd si uniformd a functionalitatilor de
cdtre toti utilizatorii in conformitate cu
Regulamentul ce stabileste principiile
generale privind evidenta redeventei/chiriei
ca obiect a superficiei/locatiunii terenurilor
municipiului  Chisindu  si  gestionarea
raporturi de superficie legald tinand cont de
prevederile cadrului normativ existent in
Republica Moldova.

Activitatile aferent serviciilor de asistenta
metodologica a SIA ,e-Superficia” vor include
urmatoarele actiuni:

a) Elaborarea, completarea si actualizarea
manualelor pentru utilizatori Si
administratori;

b) Elaborarea, completarea si actualizarea
instructiunilor privind fluxurile operationale
din sistem;

c) Activitati de asistenta privind completarea,
generarea si verificarea datelor si/sau a
documentelor (conturi de plata Mpay,
facturi fiscale, extrase de plata, somatii catre
titularul de drept, reclamatii catre titularul
de drept);
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Denumirea serviciilor

Denumirea
modelului
serviciului

Tara de
origine

Produ-
catorul

Specificarea
tehnica deplina
solicitata de
catre autoritatea
contractanta

Specificarea tehnica deplina propusa de catre
ofertant

Standarde
de
referinta

d) Tn calitate de Prestator vom organiza
sesiuni de instruire pentru utilizatori;

e) Actualizarea documentatiei ori de cate ori
apar modificari functionale sau legislative;

f) Desfasurarea lunara a procesului de
totalizare a datelor si a soldurilor prin
verificarea  corectitudinii  Tnregistrarilor,
reconcilierea informatiilor din sistem cu
evidenta contabila si confirmarea soldurilor
finale;

g) Asigurarea inchiderii perioadei de raportare
si pregatirea datelor pentru exercitiul
financiar urmator.

5. Capacitatea de asigurare a nivelului
serviciilor (SLA) de mentenanta
functionala, corectiva, suport tehnic si
asistenta metodologica a SIA ,,e-
Superficia”.

In calitate de Ofertant vom asigura si garanta
respectarea parametrilor de performanta (SLA)
solicitati, avand implementat un ecosistem de
suport bazat pe urmatorii piloni:

a) Platforma de Management al Solicitdrilor

Vom pune la dispozitia Beneficiarului o platforma
de ticketing profesionala - Redmine, care asigura:

e Inregistrare Multi-canal: Solicitarile pot fi
deschise prin e-mail sau telefon, fiind
preluate automat in sistem.

e Sistem de Alerta ,Early Warning": Platforma
este configurata sa trimita alerte automate
catre managerul de proiect si echipa
tehnica atunci cand un tichet se apropie
de 75% din timpul de
raspuns/solutionare alocat.
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Denumirea serviciilor| Denumirea | Tara de |Produ- Specificarea Specificarea tehnica deplina propusa de catre |Standarde
modelului | origine |catorul| tehnica deplina ofertant de
serviciului solicitata de referinta

catre autoritatea
contractanta

e Trasabilitate Completa: Beneficiarul are
acces in timp real la statusul interventiei,
persoana alocata si istoricul comunicarii.

b) Structura Echipei de Suport

In calitate de Ofertant vom asigura disponibilitatea
resurselor prin urmatoarea organizare:

e Echipa de Interventie (L1 & L2): Specialisti
dedicati care monitorizeaza coada de
tichete in intervalul 09:00 - 18:00.

e Expertiza On-Call: Pentru incidentele de
tip Critic (A), avem o procedura de
escaladare interna care mobilizeaza experti
seniori Tn mai putin de 30 de minute de la
notificare.

e Sistem de Back-up: Pentru fiecare rol critic
din proiect, exista un inlocuitor (shadow
resource) pregatit sa preia sarcinile in caz de
concediu sau indisponibilitate, asigurand
continuitatea serviciului conform legislatiei
RM.

c) Managementul Patch-urilor si Mentenanta
Preventivd

Pentru a respecta cerinta de instalare a patch-urilor
critice in 2 zile lucratoare, aplicam urmatorul flux:

e Monitorizare Activa: Utilizam instrumente
automatizate de scanare a vulnerabilitatilor
(vulnerability feeds) corelate cu
infrastructura Beneficiarului.

e Sandbox Testing: Orice patch de securitate
este instalat mai intai pe un mediu de test
(identic cu cel de productie) pentru a
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Denumirea serviciilor| Denumirea | Tara de |Produ- Specificarea Specificarea tehnica deplina propusa de catre |Standarde
modelului | origine |catorul| tehnica deplina ofertant de
serviciului solicitata de referinta

catre autoritatea
contractanta
verifica compatibilitatea, evitand astfel
intreruperile neplanificate.

e Deploy Controlat: Aplicarea in productie se
face in ferestre de mentenanta agreate,
minimizand impactul asupra utilizatorilor.

Raportare si Transparenta
Lunar, vom furniza un Raport lunar privind
Serviciile prestate care va cuprinde:

e Numarul total de solicitari, defalcate pe
niveluri de gravitate (A, B, C, D).

e Timpul mediu de raspuns si timpul mediu
de solutionare realizat vs. cel asumat.

e Analiza cauzelor radacina (Root Cause
Analysis) pentru incidentele Critice, pentru a
preveni repetarea acestora.

Digitally signed by Ghitman Alexandr

Date: 2026.03.16 20:04:10 EET

Reason: MoldSign Signature

Location: Moldova

' MOLDOVA EUROPEANA (/NP R ) ..
Semnat: Numele, Prenumele: GHITMAN Alexandr |n calitate de: Administrator

Ofertantul: ,Real Tech Solutions” S.R.L. Adresa: mun. Chisinau, str. Mitropolit G. Banulescu-Bodoni, 59/B, of. 805
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