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meteorologice cu dubl6 polarizare Doppler (DWSR-3501C

sDP)"
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Introducere
in prezent, in scopul monitorizdrii gi prognozei de scurtd durata a condifiilor climaterice nefavorabile
precum precipitalii, grindind, vdnt puternic, viituri etc., Serviciului Hidrometeorologic de Stat (SHS) al
Republicii Moldova, cu suportul Bdncii Mondiale, proiectul ,,Managementul dezistrelor gi iir.urilo1.
climatice" are implementat Sistemul Informafional Automatizat de ru-dur. Doppler cu polaiizare duald(SIA DWSR-3501C). Sistemul informational include echipamenrul radar d-e'model DWSR-3501C,
sistemul informatic de gestiune qi infrastructura asociatd.
in conformitate cu art.24 al Legii nr, 467 din 21.ll.2OO3 "cu privire la informatizare gi la resursele

n 22.05.20Q6 "cu privire la crearea sistemelor si
informafional automatizat de radare Doppler cu
departamentald.

i SIA DWSR-3501C Serviciut Hidrometeorologic de
iciilor de mentenantA.

Prestarea serviciilor de mentenan[d urmeazd a fi organizatd conform pievederilor Reglementdrii Tehnice
38370656 ' 002:2006 "Procesele ciclului de viala al software-lui" lindnd cont- de recomanddrile
standardului SM 12207:2005 ,,Procesele ciclului de viald al software-ului", standardului ISO/IEC
14764:2006 "lngineria software - Ciclul de viafd a produselor software - Mentenan{a", standardele ISO
20000 qi setul de bune practici ITIL.

No{iuni,si defini{ii
in prezentul document se vor utilizaurmdtoarele nof iuni qi definigii:

Sistem informa{ional automatizat (SIA) (sistem informatic/aplicafie/sistem): Totalitatea mijloacelor
software gi hardware, destinate pentru procesarea infoimaliei, ,.iurs.io, informafionale gi infrastructurii
utilizatorului.

hardware gi software de bazd, (cod compilat gi cod

.cedurile 
de lucru realizate de utilizatori (persoane gi

are folosegte informalia din SIA sau interac{i oneazd,

in prezentur document sunt utiri,ateD,iffjl;::l'oolIlifi'T:T[T"J,liino *.nt.nunru,
Mentenan{I: intrelinerea gi dezvoltarea SIA dupd livraie, pentru imbundtdfirea caracteristicilor sale de
funcfionare, addugarea funclionaritd{ii sau imbunaialirea menienabilitdlii.
Mentenabilitate - reprezintd caracteristica SIA de a fi modificat. in aipect calitativ. reprezintdaptitudinea
SIA de a putea fi supravegheat, intrefinut gi reparat intr-o perioada de timp stabilita,'in.onoifil J;. i;
aspect cantitativ - se exprimd prin probabilitatea, in cazul apariliei unui defbct, ca sistemul sd de repus in
stare de funcfionare, in limite de timp gi condilii specificate.
Tipurile de mentenan{I:
a) Mentenan{I de corecfie - constd in modificarea reactivd a SIA, aflat in exploatare, orientatd spre

restabi I i rea funcli onal itd tii in caz de i n c ident.
b) Mentenanfl preventivl - const[ in mdsuri planificate de diagnostic qi modificare a SIA aflat in

exploatare in scopul identificdrii gi inldturdrii defectelor ascunse care pot genera probleme de
funclionare;

c) Mentenanfl adaptivl -constdin modificarea SIA aflat in exploatare in scopul asigurdriieficien[ei gi
performanlei acestuia in condiliile de modificare a mediului.

d) Mentenan{I perfectivi - constd in mdsuri de dezvoltare a SIA in scopul majordrii performanfei,
productivitdlii 9i lizibilitdfii acestuia.

Prestator de servicii de mentenanld(maintainer) -este compania, persoana sau grupul de persoane care
au fost contractaf i I angajati pentru a asigura servicii de mentenantd a SIA.
Procesul de mentenan{I - un ansamblu de activitdli tehnico-organizatorice, intreprinse de prestalorul

a integritdlii gi funcfiondrii SIA supus mentenanleila
e atat operafiile de intrefinere a componentelor SIA,

de funclionalitali noi menite sd asigure funcfionarea
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Servicii de suport - activiteti conexe mentenan{ei intreprinse de Prestator in vederea depdgirii incidentelor
produse, soluliondrii problemelor ivite la utilizarea aplicaliilor gi in scopul utilizbrii corecte gi eficiente a
SIA de cdtre Beneficiar. Includ activitati precum: documentarea, gestionarea configuraliei software-ulLri qi

harware, verificarea gi validarea, rezolvarea problemelor, asigurarea calitdtii software-ului, revizuiri gi

audit, activiteti de instruire a administratorilor qi utilizatorilor, etc.

Nivelul serviciului de suport- reprezintd nivelul indicatorilor cantitativi care caracterizeazd calitatea

funclionirii serviciului (conform terminologiei intemafionale Service Level Agrement) agreat cu

Beneficiarul.
Persoanele responsabile din partea beneficiarului - persoanele desemnate de Beneficiar care sunt in drept

de a solicita de la Prestator oferirea serviciilor aferente obiectului achiziliei gi prin intermediul cdrora

Prestatorul comunicd cu Beneficiarul. Persoanele responsabile din paftea Beneficiarului dispun de

competenle gi drept de decizie privind solicitarea serviciilor conform prezentului contract.

Incident - este considerat orice eveniment neplanificat ce a afectat sau ar fi putut afecta disponibilitatea gi

indicatorii de performanfd ai SIA.
Probleml - reprezintd cauza primard a apariliei incidentelor.
Solicitare - orice interpelare din partea Beneficiarului aferenta SIA deservit.. Solicitdrile pot fi:

a) Solicitare de suport _ reprezintd o solicitare a unui serviciu prevdzut expres de acordul de prestare

servicii (SLA) privind funclionarea SIA (SIA sau/gi mediului conex), In rezultatul solicitdrii de

suporl Beneficiarul a$teaptd prestarea serviciului solicitat conform nivelului de calitate prestabilit.

b) Incident - reprezintd orice solicitare care are la baza un incident de func{ionare a SlA. In
rezultatul solicitdrii de suport Beneficiarul alteapta o solulie privind inldturarea sau ocolirea

incidentului / problemei enunlate..
c) Solicitare de dezvoltare - orice solicitare care necesitd dezvoltarea SIA gi presupune realizareade

noi funclionalitSli prin elaborarea de cod progmm sau modificare confinut informalional a BD
(bazei de date) sau/qi dezvoltare infrastructurd asociati sau/gi dezvollarea a noi proceduri de lucru
qi instruire personal.

Principiul "cel mai bun efort" - situalie in care Prestatorul va depune toatd diligenla in vederea prestdrii

Serviciilor la cea mai inaltd calitate posibild dar ftrd a garanta conformarea la parametri de calitate
prevdzuli in prezgntele Reguli;
Orele de lucru - intervalul de timp cuprins intre orele 8:00 si l9:00.

I Aspecte definitorii privind obiectul achizi{iei

1.1 Obiectul achiziliei
slA DwsR-3501c includdeObiectul achlzitlei sunt servlcllle de mentenanta a 5lA care tncluo:

4tr Serviciu Volumul Descrierea

Servici aferente mentenantei corective 4 seturi Serviciile de mentenanp corective sunt
achizilionate in calitate de "abonament
lunar". Conlinutul serviciului este

descris in capitulul 2 "Descrierea gi

confinutul serviciilor".
Repere privind algoritmul de calcul al

tarifelor este indicat in Anexa nr.l

2 Servicii aferente mentenan{ei preventive I set Serviciile de mentenanfd preventivd
sunt achizilionate in bazd de tarif unic
fix drept "servicii de abonament".
Conlinutul serviciului este descris in
capitulul 2 "Descrierea ;i con[inutul
serviciilor".
Repere privind algoritmul de calcul al

tarifelor este indicat in Anexa nr.I
a
J Servicii aferente mentenan{ei adaptive gi

perfective
65 ore Serviciile de mentenantd adaptivl qi

perfectivd vor fi achizifionate in baza

tarifului fix per ord, per sarcind de

dezvoltare. conform necesitdtilor



Beneficiarului. Conlinutul serviciului
este descris in capitulul 2 "Descrierea
qi confinutul serviciilor".
Repere privind algoritmul de calcul al
tarifelor este indicat in Anexa nr.l

1.2 Termenul de executare u contractului
Serviciile de mentenanld vor fi asigurate de cdtre Prestator pe perioada anului 2021.

1.3 Aria de acoperire (dimensiunile proiectului)
Aria de acoperire stabilegte limitele proiectului de mentenanfd. Activitatile ce excedd aria de acoperire a

proiectului nu sunt obligatoriu de realizat. La latitudinea Ofertantului acesta poate include servicii gi bunuri

suplimentar celor solicitate. Extinderea ariei proiectului nu va aduce puncte suplimentare la evaluarea

ofertei. Extinderea ariei proiectului nu trebuie sd influenleze calitatea gitermeniide executare a proiectului.

Aria de acoperire institu{ionall

Beneficiari primari ai serviciilor sunt angajaJi ai SHS.

Aria de acoperire geografici

Serviciile de suport vor fi prestate la fala locului gi la distanlS (remote).

Urmbtoarele loca[ii geografice sunt considerate incluse in aria de mentenanfd:

. Turnul radar gi infrastructura asociatd (amplasat pe teritoriul aeroportului Chigindu):

o Turnul radar:

o Antena parabolicS;

o Generatorul de curent electric;

o incdperea tehnicd cu echipamentul de dirijare gi procesare.

e SHS (sediul central SHS):

o Camera cu servere unde este amplasat serverul de date;

o Staliile de lucru distribuite;
. Statiile de lucru distribuite amplasate in alte institulii:

o MoIdATSA
o IGSU (CPESS)

o Ministerul Apdrdrii (AFC)

Lista staliilor de lucru distribuite este prezentatd in schema din figura L

Descrierea componentelor SIA:

Descrierea detaliatd a componentelor SIA este supuse mentenanfei este descrisd in documentele:

l. Preliminary technical design DWSR-3501C SDP

2. EDGE5 Technical Manual

Conform acesteia SIA supus mentenanfei include:

l. Radarul Ei infrastructura asociatd formatd din:

a. Radarul DWSR-3501C/SDP;

b. Antena radarului DWSR-3501C;

c. incdperea tehnicd cu echipamentulde dirijare gi procesare DWSR-3501C/SDP;

d. Infrastructura de alimentare cu energie electricd inclusiv generatorul de curent electric.

2. Serverul de stocare date amplasat in sediul SHS;

3. Statiile de lucru distribuite (de tip PC), care includ:



sti
a. Sta{iile de lucru gestionate de SHS

b. Staliile de lucru distribuite altor institufii gi agentii publice.
Statiile de lucru gunt de tip PC cu SO: openSUSE I l.2

4. Refeaua transpoft date (prezentatd in figura nr.l)
a. Refeaua de transport date LAN a radarului (este obiectul serviciilor de mentenanfd);
b. Retele LAN a SHS gi instituliilor abilitate in care sunt incluse statiile de lucru distribuite

(nu sunt incluse in serviciile de mentenanfd);

c. Reteaua de transport date WAN care asigurd conectarea LAN a Radarului cu LAN a
instituliilor din care fac parte stafiile de lucru distribuite (nu este inclusd in serviciile de
mentenanfd):

5. Solufia informaticd EDGE 5 (Enterprise Doppler Graphics Environment) - reprezintd aplicafia
software pentru staliile de lucru pentru controlul radarului. EDCE a fost dezvoltat pentru a oferi
toate caracteristicile necesare pentru funcfionarea unei re{ele de radare gi pentru crearea gi

distribufia de produse radar. EDGE incorporeazd unelte de procesare a imaginii ugor de utilizat.
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Documentafia tehnictr

Beneficiarul va pune la dispozilia prestatorului documentafia tehnicd gi ghidurile de exploatare a SIA:
3. Preliminary technicaldesign DWSR-3501C SDP
4. EDGE5 Technical Manual

5. EDGE 5 user manual

Anexat la prezentul document sunt prezentate pagina de titlu ;i cuprinsul acestor documente.

Graficul de prestare a serviciilor:

Prestatorului va fi disponibil 24x24x365 pentru receptionarea solicitarilor. Disponibilitatea pentru
solufionarea acestora este determinatd de nivelul agreat de servicii gi este descris in capitolele ce urmeazd.

2 Descrierea $i con{inutul serviciilor

2.1 Servicii oferente mentenanlei corective

Servicii aferente mentenantei corective sunt orientate spre restabilirea funclionalitafii SlA, in caz de
incident, in timp optim gi cu un impact minim asupra activitdlii operalionale. Serviciile de mentenanld de
corecfie includ:

I . Monitorizarea parametrilor de funcfionare a sistemului;
2. Managementul incidentelor:

i. Servicii de linie fierbinte pentru gestiunea incidentelor: recepfionarea, inregistrarea, analiza,
clasificarea incidentelor, urmdrirea procesului de solulionare gi inchiderea incidentului;

ii. Excelarea gi gestiunea incidentelor care f in de funcfiile SlA, din numele Beneficiarr-rlui, pentru
serviciile externalizare. Serviciile respective nu includ incidente legate de infrastructura TlC.

iii. Corectarea erorii sau identificarea gi aplicarea unei solufii de ocolire a acesteia;
iv. Depanarea erorilor, formarea raportului de analizd gi a recomanddrilor;
v. Gestiunea jurnalului de incidente gi rapoftare statistice privind incidentele;
vi. Consultarea utilizatorului in aspecte ce fin de incapacitatea acestora de utilizare a Sistemului

informatic. Solicitarile de consultanti sunt considerate incidente in cazul dacd determind
incapacitatea utilizatorului de a utiliza func{ionalul Sistemul informatic

3. Expertiza qi documentarea detaliatd a incidentelor;
4. Asistenfa administratorilor Beneficiarului la lucrdrile de intre{inere gi restabilire a SIA;

Serviciuf de mentenantd corectivd este prestat inbazaunei Solicitdri intervenite drept rezultat al:
l. unui incident de funcfionare a SIA;
2. solicitare de consultanfd din parlea utilizatorului in vederea accesdrii functionalului supus

mentenanfei;

3. autosesizdrii intervenite inbaza alertei sistemului de monitorizare,
Prestarea serviciilor se va efectua conform regulilor descrise in anexa nr.2.

2.3 Servicii aferente mentenanlei preventive

Servici aferente mentenanfei preventive reprezintd mdsuri planificate de diagnostic gi modificare a SIA
aflat in exploatare in scopul identific[rii Ei inlIturdrii defectelor ascunse care pot genera probleme de

functionare. Serviciile de mentenantd preventivd includ:
l. Preluarea la mentenanfd a complexului Radar
- Solulionarea problemelor descrise in anexa nr.3.
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- Verificarea gi ajustarea parametrilor de funcfionare a sistemului conform parametrilor tehnici

descrigi in manualul tehnic DWSR-3501C, compartimentul "Factory test procedures" gi cerinlelor
normative naJionale aplicabi le.

2. Activitdti de testare gi ajustare periodice indicate in anexa nr.4.

- Verificdrisdptdmdnale

- Verific[risemestriale
- Verificarea finald la incheierea perioadei de mentenanld.

3. Actualizarea planului de continuitate (restabilire), care include:

- Revizuirea gi actualizarea arhitecturii SIA (documentarea tuturor componentelor sistemelor deservite

in variantd descriptivd Ei graficd);

- Analizade risc a componentelor infrastructurii deservite gi propunerile privind valorile KPI;

- Propuneri privind planul de restabilire a funcfionalitdtii SIA in caz de dezastru;

- Definirea procedurilor de reac{ie gi restabilire in caz de dezastru "disaster recovery" pentru

componentel e infrastructuri i deservite;

- Definirea rolurilor qi cerinte fa16 de specialiqti implicati in mentenanla gi restabilirea sistemelor

deservite;

- Instruirea persoanelor responsabile.

Prestarea serviciilor se va efectua conform resulilor descrise in anexa nr.2.

2.2 Servicii aferente mentenantei adaptive Qi perfective

Din serviciile ce se referd la mentenanfd adaptivd gi perfectivd Beneficiarul va contracta servici de:

L Consultare a Beneficiarului in aspecte ce tine de identificare, analiza Ei formularea sarcinilor de

dezvoltare:

2. Elaborarea Caietelor de Sarcini pentru solicitarile de dezvoltare formulate de Beneficiar;

3. Dezvoltare cod sursd conform Caietelor de Sarcini aprobate de beneficiar;

4. Servicii de management a schimbdrilor.

i. Consultarea specialigtilor beneficiarului in vederea elabordrii planurilor de implementare a

modificdrilor gi suportul la implementarea acestora;

ii. Analiza impactului, testarea gi suportul privind aplicarea reinnoirilor pentru sistemele de

operare, SGBD gi alte componente program exteme cu care interacfioneaz[ sistemul

informatic;
iii. Testarea de comun cu specialiqtii Beneficiarului a impactului modificdrilor asupra parametrilor

de funclionare gi sigurantei SIA;
5. Consultare a Beneficiarului in aspecte de configurare a produselor program care formeazd SIA sau

solufii externe ce interacfioneazdcu componentele program ale SIA;
6. Instruirea utilizatorilor.

Serviciile respective vor fi contractate per ord. Oferta financiard aferentd serviciilor respective va fi
perfectatd conform principiilor descrise in anexa nr.l capitolul c.

Serviciile respective intervin drept rezultat al unei solicitdri de dezvoltare gestionate conform cerinfelor

descrise in anexa nr.2.
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3 Nivelul Serviciilor
Serviciile de mentenanfd prestate trebuie sd asigure ficfionarea sistemelor informatice la un nivel de
calitate nu maijos decdt cel definit de Beneficiar.

Parametri de calitate pentru funcfionarea Sistemului sunt:

'Disponibilitatea - capacitatea sistemului gi a componentelor sale de a primi interpellri din partea
entitdtilor autorizate qi de a rdspunde in timp util la aceste interpeldri;

'Utilizabilitatea - capacitatea sistemului de a funcliona corect, livr6nd cdtre utilizatori si entitdti
autorizate serv i ci i le scontate;

'Performan(a - capacitatea sistemului de a rdspunde la interpelSrile legitime la parametri stabilifi;

'Securitatea - capacitatea sistemului de a asigura confidenfialitatea, integritatea gi disponibititatea
informatiei stocate in cadrul sistemului.

Parametrii cantitativi ce caracterizeazd nivelul serviciilor de suport prestate sunt urmdtorii:

I Timp de Rispuns (TR) - este timpul in care furnizorul va reacfiona la o solicitare de suport, va
diagnostica situalia gi va stabili acfiunile necesar a fi intreprinse pentru solu(ionare.

'Timp de Solu(ionare (TS) - este timpul obiectiv in care se a$teaptA ca furnizorul va intreprinde
acfiunile in zona sd de responsabilitate pentru a solufiona complet solicitarea Beneficiarul.

Solicitdrile Beneficiarul pentru servicii de suport sunt clasificate din punct de vedere al importanlei
acestora pentru Beneficiarul. Importanfa pentru Beneficiarul este apreciatd in func(ie de impactul (produs
sau probabil) al evenimentului ce a generat necesitatea plasdrii solicitdrii asupra parametrilor de calitate
pentru funcfionarea aplicafiilor. Din acest punct de vedere, solicitdrile Beneficiarul vor fi clasificate pe

urmitoarea scarS:

Beneficiarul agteaptd ca oferta pentru serviciile de suport gi mentenanld post-implementare sd fie bazati pe

cele mai bune practici in domeniul managementului proiectelor gi managementul serviciilor TI (ex. ISO
20000, ITIL).

3.1 Nivelul de disponibilitate
Nivelul de disponibilitate a Serviciilor stabilegte timpul de funclionare/nefuncfionare a Serviciilor prestate
gi nivelul de performanld garantatd a acestora.

Nivelul de disponibilitate a Serviciilor este definit de parametrii ce urnreazd:
L Perioada garantatd pentru disponibilitatea sistemelor informatice este: in zilele lucrdtoare, interval

de timp 08:00 - l8:00. :

2. Nivelul garantat de disponibilitate a Serviciilor este de minim 98.50% mediu lunar. Criteriul
determind cd timp de o lund timpul total de indisponibilitate a SIA din cauza erorilor de cod nu
poatedepdgi ll ore,

3. Serviciile se consideri disponibile dacd, in perioada orelor de lucru, Beneficiarul va putea accesa
Serviciile qi utiliza funcfionalitatea asiguratd de Prestator. Timpul de rdspuns la interpeldrile de
accesare a Serviciilor nu trebuie sd fie mai mare decdt I secundd. Timpul de rdspuns reprezintd
intervalul maxim de timp in care sistemul informatic trebuie sd rdspundd la o solicitare de statut
indiferent de nivelul de solicitare a acestuia. Timpul de rdspuns nu specificd timpul in care
utilizatorul va primi rdspunsul la interpelarea sa.

4. in afara perioadei orelor de lucru, Preitatorul va asigura disponibilitatea Serviciilorinbaza
principiului "cel mai bun efort".
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Anexa nr.l
Repere privind perfectare a Ofertei financiare aferenti serviciilor de

metenanfl

I Repere privind algoritmul de calcul al tarifelor
Cheltuielile administrative incluse in calcul nu vor depagi media serviciilor similare oferite de

companie pentru ultimii trei ani.

a) Cerin{e privind calcul tarifului pertu servici aferente mentenan{ei corective.

Serviciile de mentenanfei corectivd vor fi contractate in bazain calitate de "abonament lunar" gi reprezintd
o sumd fixd achitatd lunar de Beneficiar Prestatorului

Prestatorul va include in tarif alocareatuturor resurselor necesare (umane, de hard qi soft, organizatorice,
etc. ) prestdrii serviciilor de mentenan{d corectivd conform nivelului agreat al serviciului de suport.

b) Cerinfe privind calcul tarifului pertu servici aferente mentenan{ei preventive.

Serviciile de mentenanfei preventive vor fi contractate conform unui tarif unic fix drept "servicii de
abonament".

Prestatorul va include in tarif alocarea tuturor resurselor necesare (umane, de hard qi soft, organizatorice,
etc. ) prestdrii serviciilor de mentenanfd corectivd conform nivelului agreat al serviciului de suport.

c) Cerin{e privind calcul tarifului pertu servici aferente mentenan{ei adaptive qi perfective.

Serviciile respective vor fi contractate conform unui tariffix per ord.

Tariful per ord pome$te de la premiza cd Prestatorul va pune la dispozilia Beneficiarului, pentru perioada
respectivd, toJi specialiqtii, in orice combinafie, necesari pentru realizarea sarcinii puse. De asemenea

specialigtii vor dispune de toate mijloacele materiale, nemateriale gi organizatorice necesare realizdrii
sarcinii.
Tariful trebuie sd fie format reiegind din premiza cd una gi aceiaqi sarcind poate fi realizatd de diferili
speciafigti cu nivel diferit de calificare gi respectiv costuri diferite. Beneficiarul opteazd pentru costuri mai
mici. Beneficiarul este congtient cd in cazul respectiv nivelul de calificare a specialigtilor va influenla
durata de executare a sarcinii. Dar aceasta nu trebuie sd influen{eze calitatea rezultatului.
Tarifele includ toate cheltuitele suportate de Prestator inclusiv: deplasarea la sediul beneficiarului,
cheltuieli de telecomunicaJii gi intemet, impozite qi taxe conform legisla{iei in vigoare.
Volumul estimativ de resurse pe care Beneficiarul preconizeazd sd le contracteze sun indicate in cererea de

ofert[.

Volumul real de resurse atrase va depinde de resursele financiare disponibile gi necesitatea"lazi" a
Beneficiarului.

Volumul de ore alocat pentru realizarea fiecdrei sarcini va fi coordonat Ia etapa analizei solicitarii
corespunzdtoare gi aprobat de cdtre p[4i inainte de realizare.

2 Acceptanfa qi achitarea serviciilor
Acceptanfa gi achitarea serviciilor se efectueazd conform clauzelor stabilite in Acordul semnat intre Pdrli gi

la care aceste reguli vor fi anexate. La acceptanla serviciilor, Beneficiarul va analiza informafia confinuti
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in rapoartele privind nivelul gi confinutul serviciilor. Beneficiarul poate solicita informalie adilionald ce ar

confirma datele indicate in rapoartele respective. De asemenea, pot fi solicitate probe electronice existente

in cadrul sistemelor informatice sau in cadrul Sistemului Service Desk. Solicitarea gi oferirea informatiei
adilionale trebuie s[ fie efectuatd in limitele de timp stabilite in Contract dar care nu vor depigi 5 zile
lucrdtoare.
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Anexa nr.2

Reguli privind organizarea gi prestarea serviciilor

I Scopul anexei
Scopul acestei Anexe este de a stabili regulile gi procesele de interacfiune intre Prestator gi

Beneficiar in vederea prestdrii gi utilizdrii Serviciilor de mentenantd aferente Sistemului Informational
Automatizat supus mentenan{ei ale Beneficiarului, nivelul agreat de Servicii, precum gi responsabilitdtile
individuale ale Prestatorului qi Beneficiarului in cadrul acestor procese, numite in continuare Servicii.

Prezentele Reguli vor fi anexe la Contract gi vor asigurd cadrul func{ional pentru prestarea

Serviciilor de cdtre Prestator qi utilizarea acestora de catre Beneficiar.

2 Organizarea procesului de prestare a serviciilor

2.1 Interacliunea tntre Pdrli

Aspectele administrative ce {in de interacfiunea dintre Prestator gi Beneficiar se va efectua prin intermediul
Persoanelor responsabile desemnate de P54i.

Fiecare Parte va desemna cAte o persoand responsabilS de relafia cu cealaltd (Manager Suport Client).
Pdrfile se vor informa reciproc, prin scrisoare oficial4 despre persoana desemnatd Ei informafia de contact
a acesteia (numele, prenumele, funcJia, nr. telefon, e-mail, etc.) in termen de maxim 3 zile de la semnarea

Contractului. Schimbarea persoanei responsabile se va face conform aceleiagi proceduri.

Suportul operalional la utilizarea Serviciilor este asigurat de cdtre Prestator prin intermediul unui singur
punct de acces - Serviciul Suport Clienfi (SSC).

SSC af Prestatorqlui va fi disponibil24x24x365 pentru recepfionarea solicitdrilor. Disponibilitatea pentru

solufionarea acestora este determinatd de nivelul agreat de servicii.

Prestatorul oferd Beneficiarului posibilitatea de a contacta SSC prin urmdtoarele modalitafi (enumerate in

ordinea descreEterii preferinfei) :

l. utilizarea sistemului de gestiune a solicitdrilor (Service Desk) al Prestatorului.

2. expedierea de e-mail la adresa SSC;

3. apel telefonic la numdrul corporativ al SSC.

2.2 Reguli de tnregistrure a solicitdrilo

Solicitare este orice interpelare formulatd de un utilizator al Beneficiarului aferentd SIA deservit. in
funclie de natura evenimentului care a generat solicitarea gi rezultatul a$teptat, interpelarea poate fi
clasificatd drept:

a) Solicitare de suport -reprezintd o solicitare a unui serviciu prevdzut expres de acordul de prestare

servicii privind funclionaiea SIA sau/gi r ediului conex. In rezultatul solicitarii de suport

Beneficiarul aqteaptd prestarea serviciului solicitat conform nivelului de calitate prestabilit.
Serviciile de suport nu includ qi nu prevdd dezvoltarea SIA dacd nu este stabilit altfel in acordul de

prestare servicii de mentenanld.

b) Incident - reprezinti orice solicitare care are la bazd un incident de funclionare a SIA. in
rezultatul solicitArii de suport Beneficiarul agteaptd o solulie privind inlaturarea sau ocolirea
incidentului / problemei enuntate. Serviciile de suport nu includ qi nu prevdd dezvoltarea SIA. in
cazul cAnd solufia optima determind necesitatea de dezvoltare a SIA gi existd o solulie de ocolire a
erorii care asigurd tunc(ionarea SIA la un nivel de performanla acceptabil, atunci va fi aplicatd

solufia de ocolire, iar solulia optimd va fi recalificatd in solicitare de dezvoltare.



l3

c) Solicitare de dezvoltare - orice solicitare care necesitd dezvoltarea SIA 9i presupune realizarea de

noi funcfionalitali prin elaborarea de cod program sau modificare con{inut informalional a BD

(bazei de date). Serviciile de dezvoltare oferite de Prestator nu includ dezvoltare de funcfional care

1in de alte produse program utilizate de sistemul informatic sau licenfele pentru acestea.

Orice solicitare din partea Beneficiarului este adresatd Prestatorului prin intermediul SSC al acestuia.

in scopul enunJului solicitarii cdtre SSC al Prestatorului, Beneficiarul va intreprinde in ordinea indicatd,

urmdtoarele:

l. Va consulta ghidurile utilizatorului in vederea asigurlrii corectitudinii acfiunilor sale qi identificdrii

eventualelor solutii;

Z. Va consulta prin intermediul persoanei responsabile a Beneficiarului "Baza de Cunoqtinle" pusd la

dispozilie de Prestator prin intermediul portalului intern al SSC;

3. Va contacta Serviciul Suport Clienfi.

Beneficiarul trebuie sd poatd justifica modalitatea de contact selectata (ex. de ce apel telefonic Ai nu

interfata web). Prestatorul poate solicita Beneficiarului sa utilizeze altd modalitate de contactare a SSC, in

cazul in care acest fapt corespunde Regulilor.

in scopul prestdrii serviciilor de mentenanfd in care se incadreazd solicitarea SSC:

1. SSC efectueazdexperriza preventiv[ a fiecdrei solicitdri:
o identifici tipul acestuia: solicitare de suport,incident sau solicitare de dezvoltare:

o clasific6 solicitdrile din punct de vedere al impactului qi al urgenlei declaratd de Beneficiar.

o determinatd prioritatea de solufionare considerdnd regulile privind managementul

solicitirilor conform tipului acesteia'

. 2. inregistreazl informalia necesard pentru acordarea suportului:

o in cazul incidentelor, identific[ gi inregistreazd parametrii de mediu: componenta SIA la
care se refer4 consecutivitatea de actiuni care au dus la aparilia incidentului, confinutul

incidentului, rezultatul afteptat, ;i alli parametri prevdzuli de reglenlentarea internd cu

privire la gestiunea incidentelor.

o tn cazul solicitdrii de suport identificd serviciul solicitat conform acordului;

o in cazul solicitdrilor de dezvoltare inregistreaz6: confinutul solicitdrii, baza normativd

pentru dezvoltare, descrierea succintd a business procesului necesar de dezvoltat 9i

rezultatul a$teptat.

3. Orice solicitare parvenitd in adresa Prestatorului va fi analizatd de acesta qi raportatd decizia. in

func1ie de complexitatea solicit[rii decizia poate sd con{in5:

o solulia -in cazul unor incidente/ probleme prezente inbaza de cunoqtinfe sau repetitive.

o timpul necesar de prezentare a soluliei - in cazul lipsei necesitetii investigdrii subiectului

o planul de analizd- in cazul necesitAlii unor analize suplimentare

o refuzul sau redirec{ionarea sarcinii in cazul c6nd aceasta nu fine de competenfa

Prestatorului. in cazul refuzului Prestatorul va argumenta decizia Ei va comunica

Beneficiarului in competenfa cui este solulionarea acesteia.

4. in cazul accept6rii solicitArii, Prestatorul va comunica solu{ia sau planul de solufionare cu

indicarea: timpuiui, lucrdrilor necesare de efectuat, necesarul de resurse, inclusiv din partea

Beneficiarului, iar in cazul solicitdrilor de dezvoltare gi a costului estimativ conform tarifelor.

planul de solufionare poate fi schimbat in func{ie de evolulia solufiei acesteia doar cu acordul

ambelor pdrf i.
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5. Modul de realizare a activitdtilor gi prezentarea rezultatelor este determinat de tipul solicitarii
(incident / solicitare de supoft I dezvoltare) gi se va desftgura conform criteriilor descrise in
continuare.

Orice solicitare gi istoria prest5rii serviciului aferent este inregistratd de cdtre SSC intr-un sistem de

gestiune a solicitdritor (sistemul Service Desk). An acest scop, Prestatorul va oferi conturi de utilizator in

sistemul Help Desk pentru a asigura monitoriza solicitdrilor Beneficiarului;

3 Reguli privind Managementul incidentelor
Serviciile de suport sunt orientate soluliondrii incidentelor qi problernelor de utilizare a SIA. Solicitdrile de

consultanfd sunt considerate de asemenea incidente in cazul dacd determina incapacitatea utilizatorului de a

utiliza funclionalul sistemelor informatice supuse mentenanfei.

3.1.1 Clasificarea incidentelor

Prestatorul gi Beneficiarul vor conlucra strAns in vederea prevenirii incidentelor gi in vederea
solufiondrii operative a celor produse pentru a minimiza impactul acestora asupra utilizatorilor. Efortul gi

prioritatea acordatd pentru solufionarea unui incident va {ine cont de regulile stabilite la acest capitol.
lmpactul incidentului caracterizeazd consecin{ele acestuia asupra disponibilita{ii qi performanlei

sistemelor informatice supuse mentenanJei. Urgenla incidentului caracterizeazd operativitatea cu care

acesta trebuie solufionat, pentru a minimiza impactul incidentului asupra Beneficiarului.
Prioritatea de escaladare gi solufionare a incidentelor va fi in func{ie de impactul qi urgen{a

incidentului. Algoritmul aplicat pentru stabilirea prioritdlii unui incident este definit in continuare.

abelul Stabilirea prioritltii de solutionare a incidentelor
Imnact

Inalt Mediu ,Ios

Urgen{i Inalt Critic Inalt Mediu
Mediu Inalt Mediu Jos

Jos Mediu Jos Nesliiabil

bel Ma ricea de cidentult2TaDelu esttmare a u un

URGENTA Descriere

Inaltd Un incident este estimat ca avdnd nivelul urgenlei "lnalt" in una sau mai
multe din urmdtoarele cazuri:

- pagubele provocate de incident cresc extrem de rapid;
- existi activitdti gi operaJiuni critice pentru afacerea Beneficiarului ce

trebuie si fie efectuate imediatl
- reactiunea imediatd poate preveni riscuri legale majore gi de securitate

(orotectie) a informatiei.
Medie Un incident este estimat ca avdnd nivelul urgenJei ,,Mediu" in una sau

mai multe din urmdtoarele cazuri:
- pagubele provocate de incident cresc considerabil in timp;
- existd activitdti gi opera{iuni importante pentru afacerea Beneficiarului

ce trebuie sd fie efectuate imediat;
- reac{iunea operativd poate preveni riscuri legale moderate qi de

securitate a informatiei.
Joasd Un incident este estimat ca av6nd nivelul urgenlei "Jos" in una sau mai

mufte din urmdtoarele cazuri:
- pagubele provocate de incident cresc relativ pulin in timp;
- actividtile gi operafiunile afectate nu trebuie continuate imediat;
- nu existd riscuri legale si de securitate a informatiei semnificative.

Tabelul3. Matricea de evaluare a im lui incidentului
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Inalt 6ndnivelulimpactu|ui''.Ina|t''inunasaumai
multe din urmdtoarele cazuri:

- activitdtile cheie ale Beneficiarului sunt intrerupte;
- incidentul este vizibil din exteriorul organizaliei Beneficiarului 9i

afecteazd uti I i zatori externi, reputaf i a I i i rnagi nea Benefi c i arul ui ;

- existd riscuri legale si financiare majore pentru geneficiar;

Mediu

-Un 

incident este estimat ca avdnd nivelul impactului "Major" in una sau

mai multe din urmdtoarele cazuri:
- activitdtile importante ale Beneficiarului sunt intrerupte sau activitdlile

cheie sunt desfdgurate cu dificultate;
- incidentul a afectat utilizatori intemi 9i un numdr nesemnificativ de

utilizatori extemi;
- existd riscuri legale si financiare semnificative pentru Benq&!4r;-

Jos

-Un 
incident este estimat ca av6nd nivelul impactului "Jos" in una sau mai

multe din urmdtoarele cazur|.
- activitdtile interne nesemnificative ale Beneficiarului sunt intrerupte, sau

activitdtile importante sunt desfr$urate cu dificultate;
- incidentul a afectat doar utilizatori intemi ai Beneficiarului.

3.1.2 Raportarea gi solufionarea incidentelor

Orice incident aferent Serviciilor este raportat de Beneficiar cetre SSC, conform procedurilor

stabilite la capitolul 2.2 "Reguli de inregistrare a solicitdrilor".
Prestatorul va reacliona la incidentele raportate de Beneficiar, conform regulilor din tabelul de mai

jos. Regulile se aplic6 pentru perioada orelor de lucru. in afara orelor de lucru, solufionarea incidentelor se

vabaza pe principiul ,,cel mai bun efort".

* se asigurd un workaround
*t se aplica pentru situalia cdnd solulionarea incidentului se face prin aplicarea unor m6suri de

ocolire.
Prestatorului poate contacta persoana ce a raportat incidentul, pentru apteciza informafia oferitd de

Beneficiar. De comun acord cu aceasta, Prestatorul poate revizui nivelul impactului 9i nivelul urgen{ei

solufionlrii incidentului. Beneficiarul are de asemenea posibilitatea ca ulterior sd revizuiascd clasificarea

stabilitd inilial. Revizuirea poate fi necesard in funcfie de progresele solufiondrii incidentului'

Prioritate
incident

Timpul de reac{ie Timpul de
solu{ionare*

Timp max. pentru
corectare a

cauzei**

Raportare
primarl

Criticd Timpul de reacfie al

Prestatorului:

- imediat in timpul
orelor de lucru:
- cel mai bun efort in
afara orelor de lucru;

p6nd la I ord 8 ore Telefon.

lnaltd Timpul de reaclie al

Prestatorului - l5
minute:

4 ore ora 12 a zilei
urmdtoare

Telefon;
Sistem Service

Desk

Medie Timpul de reaclie al
Prestatorului - 4 ore;

36 ore 5 zile Sistem Service
Desk

Joasd Timpul de reactie al

Prestatorului - 24 ore;
3 zile

calendaristice

l0 zile Sistem Service
Desk

Neglijabild Timpul de reaclie al

Prestatorului - 72 ore'.

Cel maibun efort. Sistem Service
Desk

Notd:
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prestatorul va diagnosti ca cauza incidentului gi va identifica mdsurile necesare a fi intreprinse pentru

solufionarea incidentului. Pe tot parcursul solutiondrii incidentului, Prestatorul va oferi informalia

Beneficiarului privind progresele fhcute in vederea solufiondrii incidentului.
prestatorul pate so-licita implicarea la gestiunea incidentului, a persoanelor responsabile ale

Beneficiarului. Conlucrarea este necesara in vederea diminudrii impactului incidentului 9i solutiondrii

operative a acestuia.
Un incident se considerd solutionat atunci cdnd functionalitatea este restabilitd pentru Beneficiar, la

nivelul stabilit conform prezentelor Reguli. in cazul in care Beneflciarul nu este de acord cu nivelul de

sofulionare a incidentului, poate solicita deschiderea repetatd a incidentului. in caz contrar, incidentul se

considerd inchis.
Toate incidentele raporlate de Beneficiar sunt inregistrate in cadrul SSC. Prestatorul incurajeazd

Beneficiarul s6 raporleze orice incident sau suspiciune de incident. Acest fapt va permite imbundtdlirea

continud a nivelului Serviciilor prestate.

indatd ce problema depistatd va fi rezolvatd, instalarea aplicaliei modificate pe serverul de

productie va avea loc cu acordul Beneficiarului gi in baza unui plan de livrare coordonat.

3.1.3 Escaladarea incidentelor

in cazul in car fi solulionat in timpul^agreat, P entul la

un nivel mai inalt de agerul Suport Clienli' [n ultimd grupurr

de lucru specializate i 9i Beneficiarului, pentru a gest relaliile

dintre acegtia.

4 Reguli privind prestare a serviciilor de suport predefinite

4.1 Reguti de asigurare a planului de restubilire
Asigurarea continui6tii SIA se vabaza pe o abordare sistemicd, fundamentatdpe analiza riscurilor

de securitate asociate SIA, cu aplicarea legislaliei in vigoare gi a celor mai bune practici relevante.

prestatorul va elabora gi propune spre aprobare Beneficiarului un plan de continuitate gi restabilire a

disponibilit6fii SIA conform prescripliilor actelor normative in vigoare gi bunelor practici din domeniu.' 
Scopul documentului ionstd in descrierea clard a riscurilor de continuitate, mdsurilor de asigurare a

continuitaiii SIA, personalul necesar a fi implicat, acliunilor ce necesitd a fi intreprinse, momentele de

activare a planului de restabilire in caz de dezastru.

Beneficiarul opteazd pentru dezvoltarea unui plan de continuitate gi restabilire a disponibilitdtii SIA

tabel de mai iin situatii de incident orientat a dtn ul cle mal

Nr Catesorie incident Planul de restabilire Timpul Obiectiv pentru

Restabilire (TOR)

Momentul in Timp

pentru Restabilirii

(MrR)

(pierderea de date

admisl la momentul

restabilirii)

Ciderea componentelor

hard aferente Sistemului

Informatic.

Ridicarea sistemului pe

echipamentul din rezerva

activd Sdandby.

TOR: l5 minute. MTR = ultima

tranzactie confirmatd.

2. Coruperea integrit6fii

datelor din bazele de date

ale Sistemului lnformatic,

Copii de rezervd

incrementale la un interval

de l5 minute.

TOR: 30 minute. MTR: l5 minute.

3. Alte incidente ce pot

afecta di sponi bi I itatea

Copii de rezewd conform

punctelor I gi 2 mai sus.

TOR:2 ore. MTR : l5 minute.
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Sistemului Informatic.

4. Situa{ii exceplionale ce

pot afecta di sponi bi I itatea

data centrului ce

gizduiegte infrastructura

hard a Sistemului

lnformatic.

Copii de rezewd dePline

efectuate zilnic, stocate in

afara data centrului debaz6.

TOR: 3 zile. MTR: l5 minute

prestatorul va consulta Beneficiarul in vederea identificlrii unei solufii optime pentru Planul de

continuitate gi restabilire aliniate la resursele disponibile'

Beneficiarul este responsabil pentru alocarea resurselor necesare organizarii planului de restabilire'

5 Reguli privind prestare a serviciilor de dezvoltare

5.1 Solicitareu Serviciilor de dezvoltare
Solicitarea Serviciilor de dezvoltare se efectueazddoar de Persoana autorizatd din partea Benefrciari

inbaza unei solicitari inregistrate in sistemul Service Desk conform regulilor descrise in capitolul 2.2

"Reguli de inregistrare a solicitirilor"
In rezultatul analizei solicitdrii, Prestatorul va comunica planul de solu{ionare cu indicarea: timpului,

lucrdrilor necesare de efectuat, necesarul de resur;e, inclusiv din partea Beneficiarului qi a costului

estimativ conform tarifel or.

5.2 Prestarea Serviciilor de dezvoltare
Prestarea serviciilor de dezvoltare se va afectua cu aplicarea urmdtoarelor reguli:

a), prestarea Serviciilor se efectueazd exclusiv inbaza planului aprobat de Beneficiar privind prestarea

a;;;i;iiilJ. J.ruoltur.. in ca, de necesitate planul de solulionare poate fi modificat, cu acordul

PA4ilor, fapt menlionat in noul plan, care va confine referin(a la planul inilial.

b) Un'serviciu de dezvoltare se considere prestat in momentul confirmdrii acceptdrii soluliei de cdtre

Persoana responsabild din partea Benefi ciarului.c) ) 
'"'i:fl: lxxlJ[]1il'TT:"1"';::"?:?ii:: ;::"i'i'lli

cePtdrii rezultatului.

d) Neacceptarea rezultatului de cdtre Beneficiar nu considerat motiv pentru tarifare suplimentard sau

modificarea planului de solulionare dac6 n-au fost modificate condiliile iniliale ale solicitdrii

(formularea problemei qi rezultatul solicitat) sau dac6 in procesul de analizd nu s-a identificat

necesitatea efectudrii unor lucriri supl imentare.

e) i;-;i ;rt.Ji in rermenii agreali a resurselor necesare din partea Beneficiarului termenul de

solufionare se majoreaz6 cu timpuT respectiv, aplicdndu-se dupd caz penalitdfile previzute de contract'

a) prestatorul uu uriguru de elaborare a functionalitdtilor suplimentare, in baza unor

proceduri general rec ai a standardelor agreate de Beneficiar, finAnd cont 9i de

ultimele ceiinle in ma alculate inbazatarifelor convenite de pd(i'

b) prestatorul, piealabil preddrii cdtre Beneficiar, va asigura testarea funclionalit6lilor suplimentare (pe

serverul de testare), conform cerinfelor si condiliilor iniintate de Beneficiar, care se vor consemna prin

proces-verbal. peniru a testa funclionalitatea surlimentara solicitatl de Beneficiar, acesta din urmd va

asigura mediul software gi hardware, care va corespunde exact cu sistemul real 9i va asigura acces

liber Prestatorului, precum 9i va oferi instrumente de testare necesare.

c) prestatorul vaprezlntap.niru funclionalitdfile suplimentare realizale inclusiv documentafia perfectata

conform cerinlelor Ordinului nr.78 din 01.06.2006 cu privire la aprobarea reglementdrii tehnice

"procesele ciclului de viaj[ al software-ului" RT 38370656 -002:2006, care include:

- Proiectul tehnic al sistemului actualizat;

- Ghiduladministratoruluiqi/sauutilizatoruluiactualizat;
- Dupd caz codul sursd actualizat;
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- Actul de predare in exploatare industriald (in limba romdnd).

0 Beneficiarul este in drept sd verifice (testeze) funclionalitdlile suplimentare ale sistemului, predate
de cdtre Prestator, in conformitate cu procedurile statuate in contract.

g) Integrarea funclionalit5lilor suplimentare in sistemul real se va face doar de cdtre specialigtii
Beneficiarului, gi/sau doar cu aprobarea acestora. Responsabilitatea pentru funcf ionarea sistemului
real o va purta Beneficiarul.

h) Beneficiarul gi Prestatorul se vor obliga sd se informeze reciproc despre orice modificdri aduse
sistemului at6t prin funclionalitdfile suplimentare integrate, c6t gi prin alte modificdri cum ar fi dar
ftr[ a se limita la cele de administrare a sistemului (gdzduire pe servere, adrese lP, resurse harware
alocate etc. ). Informarea se va face in scopul excluderii unor lacune in comunicare ce va putea
periclita buna funclionare a sistemului.

6 Alte cerinte gi reguli privind prestarea serviciilor

6.1 Reguli fald de procesul de uplicare a modiftcdrilor

Prestatorul poate, la necesitate, implementa modificdri de infrastructurd sau funcfionale aferente

sistemelor informatice supuse mentenanfei.

Fiecare acfiune de modificare a codului sursd, cu excepfia celor urgente, neefectuarea imediatd a cdrora

poate duce la indisponibilitatea Serviciilor sau poate afecta funclionarea acestora, va fi coordonaE in
prealabil cu Benefi ciarul.

Pentru fiecare lucrare de modificare va fi elaborat planul de aplicare a modificarilor care va include:
l. Descrierea modificdrilor aplicate qi componentele afectate
2. Planul detaliat de efectuare a lucrlrilor cu indicare: termenilor, consecutivitatea, acfiunile qi

persoanelor responsabile, lista gi locafia versiunilor noi, planul de efectuare a copiilor de rezervd,
activitSlile de testare a succesului aplicdrii modificdrilor.

3.Planul de'rezervd in caz de insucces care contine algoritmul de revenire la versiunea anterioare,
restabilire a componentelor SIA din backup, sau solulie alternativd de asigurare a disponibilitdlii
serviciilor pe perioada solutiondrii incidentului.

Aceste modificiri pot necesita testarea prealabili implementdrii in mediul de producfie. Prestatorul va

notifica cu 5 zile in avans despre necesitatea efectudrii testelor in mediul de testare gi va comunica

Planul de testare Beneficiarului

Beneficiarul este responsabil sd participe la testele inifiate de Prestator, conform Planului de testare.

Pentru menfinerea nivelului agreat al Serviciilor, Prestatorul va efectua lucrdri de modificare a SIA.

Tipul lucrdrilor de respective gi angajamentele Prestatorului privind notificarea Beneficiarului,

perioada gi durata acestora sunt stabilite in tabelul de maijos.

Tipul lucr5rilor Notificare
Beneficiar

Conditii de initiere Perioadi qi durati
lucrlri

Modificdri minore ce nu

influenfeazd nivelul
serviciilor

Cu I 2iin
prealabil.

Planul de aplicare a modificdrilor
aprobat de Beneficiar
Prezenla specialigtilor cheie ce

asigurd adm i ni strarea componentelor
SIA

Sunt efectuate in afara
orelor de lucru. Durata
acestor lucrdri nu va
depdqi 4 ore.

Modificdri majore ce
necesitd oprirea integrd sau
parfiald a SIA sau implicd
riscuri de funclionare a
acestuia

Cu 3 zile in
prealabil.

Planul de aplicare a modificdrilor
aprobat de Beneficiar.
Raportul de testare aprobat de

Beneficiar.
Prezenfa specialigtilor cheie ce

asigurd administrarea componentelor
SIA.

Sunt efectuate in afara
orelor de Iucru. Durata
acestor lucrdri nu va
depdgi 24 ore.



Lucrdri urgente,
neefectuarea imediatd a

cdrora poate duce la
indisponibilitatea
Serviciilor sau poate afecta
funcfionarea acestora.

Cu notificarea
imediat ce a
aplrut
necesitatea
inilierii lor.

Prezenfa specialigtilor cheie ce

asi gurd admi ni strarea componentelor
SIA.

Pot fi efectuate in orice
perioad6. Durata acestora
nu va depSgi 2 ore. Toate
acfiunile gi deciziile
intreprinse vor fi
comunicate
Beneficiarului.

Lucrdrile de aplicare a modificdrilor vor fi efectuate de cdtre Prestator cu impact minim asupra
parametrilor de funcfionalitate qi disponibilitate a Serviciilor.

in cazul apariliei neconcordanlei specificafiei funcfionale, Prestatorul se obligd sd notifice in scris
cu prezentarea descrierii detaliate a soluJiilor pentru inldturarea neconcordantei.

6.2 Documentalia tehnicd
Beneficiarul va pune la dispozilia prestatorului documentaJia tehnicd gi ghidurile de utilizare deJinute.

Prestatorul va menfine in stare actuald documentafia tehnicd aferentd SIA pentru ca orice echipa de

dezvoltatori soft /administratori te(i sd poatd prelua serviciile de mentenantd.

6.3 Solulionarea divergen(elor
Orice divergen(e ivite intre Pd(i vor fi solulionate cu efort comun qi prin strAnsd conlucrare intre

Pdrfi. In acest scop, vor fi aplicate urmdtoarele reguli:
2) Pe(ile vor forma un grup comun de lucru in scopul solu[iondrii divergen{elor. De comun acord,

in grupul de lucru pot fi acceptafi reprezentanti ai pd4ilor terfe, inclusiv: expe(i independenti.
3) La necesitate, p64ile vor pregdti probele electronice relevante pentru aspectele ce au devenit

obiect de divergenfd.
4) Grupul de lucru se va convoca gi va examina subiectul divergen{elor gi probele existente la

subiect. P6(ile vor aplica prevederile Contractului qi prezentele Reguli in scopul clarificdrii tuturor
aspbctelor disputate gi identificdrii unei solufii echitabile pentru divergenlele ivite. In acest scop, pot fi
ascultate, sau obfinute in scris, opiniile membrilor externi, convocafi in grupul de lucru, precum gi

rezultatele de expertizd ale probelor electronice existente.
5) Concluzia grupului de lucru va fi fixatd in baza unui proces - verbal, semnat de membrii

grupului de lucru din partea ambelor pirfi.
Identificarea unei solufii echitabile pentru ambele Pdrfi, in limite angajamentelor asumate ale

Pbrfilor, este preferabil[ in toate situaliile de divergenld. In cazul in care o asemenea solufie nu poate fi
identificati, p54ile vor aplica prevederile Contractului pentru solufionarea litigiilor.

6.4 Raportarea privind nivelul serviciilor
Pdrfile vor opta pentru prestarea transparentd a Serviciilor. in acest scop. Prestatorul va prezenta cu

regularitate Beneficiarului rapoarte privind con{inutul gi nivelul Serviciilor acordate. Beneficiarul va
formula propuneri privind con{inutul rapoartelor de rnonitorizare a serviciilor. Structura rapoaftelor
respective este stabilitd de Prestator.

Rapoartele prezentate, regularitatea;i modalitatea de prezentare a acestora, este stabilitd in tabelul
mal

Tin raport Continut Destinatie Resularitatea
Raport
privind
volumul
serviciilor

Tipul solicitdrii, durata
solutiondrii gi tarifele
aplicate.

Raporlul este prezentat in
scopul asigurdrii
transparenlei privind
prestarea Servici ilor la
nivelul agreat de Prestator.

Lunar, in formd
electronic6. La
solicitarea
Beneficiarului. pe

suDort de hdrtie.
Raport
privind
solicitdrile
de

modificare

Propunerile de modificare a
Serviciilor

Raportul este prezentat in
scopul asigurdrii
transparenfei dezvolteri i SIA.

Lunar, in formd
electronicd. La
solicitarea
Beneficiarului, pe

suDort de h6rtie.

de
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Raport
privind

nivelul
serviciilor.

Nivelul de disponibilitate a

SIA, intreruperi planifi cate,

incidente raportate,

solicitdri de suport.

Raportul este prezental in
scopul asigurdrii

transparen{ei privind
prestarea serviciilor la

nivelul agreat de Prestator.

Lunar, in formd

electronic6, disponibil

in Sistemr-rl Service

Desk. La solicitarea

Beneficiarului, pe

suport de hdrtie.

6.5 Securitqtea informa(iei
Pdrfile agreeazd de comun acord sd conlucreze gi sd coopereze in vederea gestiunii proactive a riscurilor de

securitate a informafiei ce pot afecta serviciile Prestatorului gi sistemele Beneficiarului, dependente de

servici ile Prestatorului.

Prestatorul este responsabil pentru securitatea tehnologicd gi funcfionald a sistemelor informatice supuse

mentenanfei, in limitele sarcinilor de mentenanld indeplinite.

Beneficiarul este responsabil pentru utilizarea securizatl a serviciilor oferite de Prestator.

in cazul unui incident de securitate a informafiei, partea ce a constatat incidentul va notifica imediat gi

cealaltd parte, dacd aceasta poate fi de asemenea afectatd de incident. Pa4ile vor coordona mdsurile necesar

a fi intreprinse in scopul diminudrii impactului incidentului gi soluliondrii acestuia.

La solicitarea Beneficiarului, Presatorul va intreprinde acliunile de rigoare in scopul colectdrii gi

conservdrii probelor ce pot fi necesare la investigarea incidentului gi la probareajuridicd a responsabilitdlii

pentru incident. in acest scop, Prestatorul, la solicitarea Beneficiarului, poate efectua:

- Colectarea gi conservarea figierelor log ce confin informalia privind accesul la nivelul

componentelor de retea;

- Efectuarea copiilor de rezervd depline pentru sistemele informatice supuse mentenanfei, stocarea

acestora in condilii ce asigurd integritatea copiilor de rezervd efectuate;

- Menfinerea formald a Registrului privind probelor conservate (chain of custody).

Dupd solutionarea unui incident de securitate, p64ile vor intocmi rapoarte individuale privind gestiunea

incidentului. De comun acord vor intocmi un plan de ac{iuni pentru prevenirea repetdrii incidentelor

similare.
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Anexa nr.3
Lista problemelor identificate la moment

I Scopul anexei
Scopul acestei Anexe este de a prezenta lista problemelor cunoscute la moment ce urmeazd a fi

solufionate de prestatorul de servicii.

Tabel

2 Lista problemelor gi serviciile solicitate pentru solu(ionare
Lista I I serviciului de solicitata sol

Lucriri de mentenanfd preventivd Lucrdri de mentenan!5

perfectivd*

1 Verificarea magnetronu lu i instalat.
Calibrarea Echipamentului conform parametrii recomandati de furnizorul solutiei Radar.

In caz dac5 magnetronul
instalat este uzat:

r Verificarea
magnetronului de
rezervS.

o Montoarea
magnetronul de
rezervS.

2. Ajustare VSWR.

3. Verificarea Echipamentului de presurizare.
Calibrarea Echipamentului conform parametrii recomandali de furnizorul soluliei Radar.

in caz dacS este uzat - se
inlocuiegte cu altul nou.

4. Verificarea Echipamentului de ventilafie.
Calibrarea Echipamentului conform parametrii recomandaf i de furnizorul solutiei Radar.

In caz dacS este uzat - se

inlocuieste cu altul nou.
5. Executarea procedurii de calibrare dupi soare.

6 Verificarea antenei.
Calibrarea antenei.

7
Inlocuire baterii UPS :

APC SYBT4 Replacement UPS Battery pack of 32 12v SAh batteries for the ApC Svmmetra pX

Smart UPS VT and MGE Galaxy 3500, sau analog.

8 calibrarea fizici a componentelor Radarului Doppler (DWSR-3501c sDp) conform
recomanddrilor furnizorului soluliei Radar (tabela cu parametri va fi furnizat5 de Beneficiar)

9 Calibrarea indicatorului ,,Total Rain Rate"

10

soluf ionarea problemei: corectarea variabilelor la ,,azimut" gi ,,elevalie" iare au acelai
indice pentru fiecare observalie intru crearea produselor de tip CAPPI gi care creeazd
altitudinea sd fie constanti in interiorul fiecirui unghi de azimut gi c5 fiecare unghi de
azimut are o altitudine constantd diferitd.

1-t

Ajustarea corectd a razei pentru toate produsele oferite de software.
Solufionarea problemei:in date existi 361 de raze: razele 360 9i 36L pornesc ambele de la
358,7" 9i se termind la 359,6". Raza 361 are valori care nu suntin concordant5 cu raza 360
sau 359.

12
Solulionarea problemei:

Existd o muchie la azimut de 0'in imaginea PPI cartezianS, careeste reprezentatd din datele
pota re.

13.

Asigurarea copiilor de arhivS:
o Testarea si configurarea solufie pentru executarea copiei de arhivj a datelor de tip

Volume, NetCDF, HDF5 pe serverul Beneficiarului.
o Testarea gi configurarea solu[ie pentru executarea copierii figierelor HDF5, NetCDF

c6t ii arhivelor acestora de pe stalia de lucru principalS pe serverul Beneficiarului.



Conversia in alte formate

indicate de Beneficiar'
lor din formatul Volume in

fnrmatele NetCDF. HDF5. BUFR.
Alte produse analitice

solicitate de Beneficiar.
rmdtoarele produselor analitice vor

ficonfiguratepentruafigeneratedec5treso|uliaRadar:CMAX,cAPP|,ETops,V|1,
StormTrack, UWT, VVP, HailProbability, PPI

Solutionarea Problemei:
S5 se asigure vizualizarea in timp real din unele momente de seleclie 9i de eliminat efectul

I nstruirea angajaIilor

Beneficiarului in vederea

configurdrii Profilului activ de

lucru pe statiile

Testarea configuraliei profilului activ 9i ajustarea acestora la necesitate'

Solulionarea problemei: Profilul de lucru activ al utilizatorului nu prezintS toate informatiile

analitice. Pentru accesarea acestora este necesarS utilizarea contului de Administrator'

terii datelor la IDSU la stalia de

lucru IGSU prin canalul indicat de Beneticm

NotS:

*ExecutareaIucririIorsevaefectuaconformcerinleIorpentruIucrSri|e

capitolul 2.3 al documentului termeni de referin!5 9i anexa nr' L a acestuia'

de mentenanlS perfectiv5 descrise



Anexa nr.4

Lucriri de verificare periodice

1 Scopul anexei
Scopul acestei Anexe este de a prezenta lista lucrdrilor planificare de verificare periodicd qi

profilactic6 ce urmeazd a fi efectuate conform mentenantei preventive.

2 Lista lucrlrilor planificare de verificare periodici

Tabel. 4.1 Lista lucrdrilor de verificare periodicd

# Activitatea de verificare gi profilacticd Periodicitatea

1. VerificJri in camera tehnica,
o Valorile indicatoarelor de pe panoul frontal:

o Tensiune si curent filament
o Tensiune si curent modulator
o Curent magnetron

r Functionareaventilatoarelor
r Funclionareacompresoruluidehidratorului
o Verificare si curdtare filtre aer

Sdptdmdnal

2 Verificdri efectuate la emitdtor:
o Verificare presiune in ghidul de unda
o Verificarecomoresordehidrator.
r Tensiune filament magnetron

, . Misurare frecventa de emisie
. Misurlre putere de emisie
o Estimare Voltage Standing Wave Ratio (VSWR)

o Mdsurare lStime imouls

La inceputul perioadei de mentenanfd

30 septembrie 2O2l

La finalizarea perioadei de mentenanfd

3 VerificJri efectuate la receotor:
o Verificare frecventa STAble Local Oscillator (STALO)

o Verificare parametru Minimum Detectable Signal

(MDS)

La inceputul perioadei de mentenanld

30 septembrie 2021

La finalizarea perioadei de mentenanld

4 VerificS ri efectuate la piedestal :

o Inspeclie si lubrifiere rulment elevaIie
o Verificare /reglare senzori cap-cursa elevafie
o Inspectie si lubrifiere rulment azimut
o Inspeclie ansamblu ,,gear box"
o Inspeclie si curSfare/inlocuire ansamblu perii ,,slip

ring"
o Verificare antena (,planeitate, echilibrare

contrasreutate )

La inceputul perioadei de mentenanld

30 septembrie 2O2I

La finalizarea perioadei de mentenan!5

5 Verificiri efectuate la cabinet:
o Inspeclie vizuala (15mpi indicatoare, coroziune,

conectori, cabluri)
r Verificare senzori temoeratura

La inceputul perioadei de mentenanld

30 septembrie202l
La finalizarea perioadei de mentenanld

6 Interviul utilizatorilor (persoana responsabili desemnat5 de

beneficiar):
r ldentificarea listei oroblemelor existente
o Verificarea disponibilit;tii serviciului pe stalia de

lucru a Beneficiarului
o Chestionarea privind disponibilititii serviciului pe

statiile MoldATSA, IGSU, Ministerul Apiririi (AFC)

La inceputul perioadei de mentenanfd

La finalizarea perioadei de mentenanfd
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7
r Verificare copiere date ln artllvA La ffnaliearea Pdri eide rnentananffl

8 area planulul de contlnuitatB
q

utqfi:

( r.t '-

al1


