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CAIET DE SARCINI
Servicii

Obiectul: Achizitionarea serviciilor de mentenanta si dezvoltare a SI,, Sistemul
informational automatizat comun al AMDM".

Autoritatea contractanta: Agentia Medicamentului si Dispozitivelor Medicale

1. Descriere generala. Informatii
Conform Anexei nr.1 - Termeni de referinta.

2. Utilizarea, pastrarea, protectia, calitatea produselor/serviciilor
Conform Anexei nr.1 - Termeni de referinta.

3. Materiale, compatibilitati, reglementari tehnice si standarde utilizate
Conform Anexei nr.1 - Termeni de referinta.

4. Cerinte privind calculul costului/pretului
Pretul pentru serviciile de mentenanta si dezvoltare va fi structurat pe categorii
distincte:
Mentenanta preventiva: Tarif pe baza de abonament pentru o durata specificata.
Mentenanta adaptiva si corectiva: Estimari de efort (om/ore sau om/zile) pe baza
evaludrilor tehnice si interventii platite pe baza unui sistem de ticketing pentru
probleme efectiv rezolvate.
Dezvoltare: Costuri detaliate pe iteratii realizate, cu estimari de efort (om/ore sau
om/zile) conform specificatiilor tehnice.

5. Mostre
Nu se aplica.

6. Echipamentele, instalatiile, utilajele, sculele, instrumentele, dispozitivele si alte
obiecte necesare pentru prestarea serviciilor
Conform Anexei nr.1 - Termeni de referinta.

7. Articole, produse si piese necesare instalatiilor
Conform Anexei nr.1 - Termeni de referinta.

8. Definitii
Conform pct.1 din Anexa nr. | - Termeni de referinta.

9. Documente obligatorii la depunerea ofertei

Nr. d/o Descrierea documentului Modul de prezentare
1 2 3
Cerere de participare conform Anexei | -Confirmata prin semnatura electronica
1. . . .. .
nr. 7 din Documentatia Standard a Participantului
2. | DECLARATIE “Confirmatd prin semndtura
electronica a Participantului




privind valabilitatea ofertei conform
Anexei nr. 8 din Documenatia
Standard

Specificatii de pret conform Anexei
23 din Documentatia Standard

-Confirmata prin semnatura
electronica a Participantului

Specificatii tehnice conform Anexei
22 din Documentatia Standard

-Confirmata prin semnatura
electronica a Participantului

Formularul standard al Documentului
Unic de Achizitii European completat
((APROBAT prin Ordinul Ministrului
Finantelor nr. 72 din 11 iunie 2020)

-Confirmat prin semnatura electronica
a Participantului

10. Documente obligatorii la evaluarea ofertelor

Dovada inregistrarii persoanei juridice, In
conformitate cu prevederile legale din
tara in care ofertantul este stabilit

-copie- Certificat/decizie de
nregistrare a intreprinderii/extras din
Registrul de Stat al persoanelor
juridice, confirmata prin aplicarea
semnaturii electronice a Participantului

Ultimul raport financiar

-copie-confirmata prin semnatura
electronica a Participantului

DECLARATIE privind confirmarea
identitatii beneficiarilor efectivi si
neincadrarea acestora in situatia
condamnarii pentru participarea la
activitati ale unei organizatii sau grupari
criminale, pentru coruptie, frauda si/sau
spalare de bani

- cu aplicarea semnaturii electronice a
Participantului

Tn termen de 5 zile de la data
comunicarii rezultatelor procedurii de
achizitie publica, ca document
obligator ofertantul/ofertantul asociat
desemnat céstigdtor va prezenta
Declaratia autoritatii contractante si
Agentiei Achizitii Publice.

La punctul dat autoritatea contractantd indicd care documente sunt obligatorii de a fi
prezentate in SIA RSAP la evaluarea ofertei. La fel, tot aici se indicd documentele ce contin date cu
caracter personal, care nu se depun prin intermediul SIA RSAP si nu sunt publice pentru toti, ele se
prezinta la etapa de evaluare direct autoritatii contractante.

Autoritatea contractantd
Digitally signed by Gutu Dragos

LAl o)

Date: 2024.07.31 14:05:12 EEST ¥ I
Reason: MoldSign Signature ) %g% ' .

Nota: Prezentul molletalaraisteiticvde sarcini este orientativ ate fi completat, modificat, precizat de catre

autoritatea contractantd, in functie de tipul si specificul bunurilor/serviciilor. Autoritatea contactantd este
obligata sa respecte legislatia




Anexa 1

TERMENI DE REFERINTA

Destinati pentru achizitionarea serviciilor de mentenanta si dezvoltare a SI ,,Sistemul
informational automatizat comun al AMDM ", inclusiv mentenanta corectiva, adaptiva si
preventiva.

1.Notiuni utilizate in termenii de referinta

1. Notiuni utilizate in termenii de referinta

1. SI - Sistem informational

2. AMDM — Agentia Medicamentului si Dispozitivelor Medicale
3. Tl - Tehnologii informationale

4. Utilizatori - Persoanele care interactioneaza cu SI

5.SIAC — Sistemul informational automatizat comun

2.Cerinte pentru mentenanta si suport

Scopul serviciilor de dezvoltare si mentenanta a Sl,, Sistemul informational automatizat comun al
AMDM ™ este de a asigura pentru AMDM realizarea urmatoarelor obiective:

e Functionalitatea oferita de sistem va fi aliniata in timp 1n functie de schimbarea necesitatilor.

e Incidentele si problemele aparute in procesul de exploatare a “Sistemului informational
automatizat comun al AMDM?” vor fi adresate, preluate si solutionate in timp util, cu impact
minim asupra activitatii utilizatorilor;

e Dificultatile in exploatarea “Sistemului informational automatizat comun al AMDM” vor
putea fi depasite corect si in timp util, fara a afecta functionarea sistemului informatic.

Pentru atingerea acestor obiective, serviciile de suport si mentenantd urmeaza sa fie prestate de prestator
conform cerintelor stabilite in acest caiet de sarcini.

Prestatorul trebuie sd descrie activitatile ce vor fi desfasurate de acesta pentru a raspunde acestor cerinte,
prezentand informatie suficient de detaliata despre modul in care intentioneaza sa presteze serviciile
solicitate la nivelul cerut, precum si informatie privind capacitatile sale tehnice, organizatorice si de
competentd, ce confirma capacitatea sa de a presta la nivelul cerut.

2.1. Cerintele generale de mentenanta si suport

Compartimentul dat contine cerintele generale ale proceselor de mentenanta si suport a “Sistemului
informational automatizat comun al AMDM”.

Tabelul 2.1 contine toate cerintele generale de mentenantd si suport a “Sistemului informational
automatizat comun al AMDM”.

Tabelul 2.1. Cerintele generale de mentenanta si suport
Tabelul 2.1. Cerintele generale de mentenanta si suport

| ID | Obligatoriu | Cerinta




1 Da Prestatorul va presta servicii de mentenanta si dezvoltare pentru
sistemul informational automatizat comun al AMDM pentru un termen
de la august — decembrie 2024.

2 Da Serviciile de dezvoltare reprezinta parte integratd a mentenantei
adaptive si corective si sunt incluse in suma acesteia.

3 Da Dupa finisarea contractului de prestare a serviciilor de mentenanta si
suport, AMDM poate solicita prelungirea prestarii serviciilor.

4 Da Odata cu semnarea contractului, prestatorul va semna cu AMDM,

declaratiile de confidentialitate, precum si acordul de prelucrare a
datelor cu caracter personal.

2.2. Specificatiile serviciilor de suport si mentenanta

In acest punct sunt stabilite tipurile de servicii de suport si mentenanta solicitate. Orice referinta ulterioara
la acesti termeni va avea semnificatia indicata la acest punct. De asemenea, sunt stabilite cerintele AMDM
pentru fiecare tip de servicii n parte.

2.2.1. Serviciile de suport pentru sistemul informatic SI

Serviciile de suport sunt prestate de Prestator in vederea depasirii incidentelor produse ca urmare a
exploatarii Sistemului informational automatizat comun al AMDM, in vederea solutionarii
problemelor depistate pe parcursul exploatarii Sistemului informational automatizat comun al AMDM
si in scopul utilizarii corecte si eficiente a Sistemului informational automatizat comun al AMDM de
catre utilizatori.

Un incident aferent Sistemului informational automatizat comun al AMDM este orice eveniment ce a
afectat sau ar fi putut afecta functionarea normald a Sistemului informational automatizat comun al
AMDM este o cauza ce a dus sau poate duce la producerea unui incident.

O solicitare de consultanta este o adresare din partea utilizatorilor catre Prestator in vederea obtinerii
suportului consultativ la utilizarea, configurarea si mentinerea in functiune a Sistemului informational
automatizat comun al AMDM.

Serviciile de suport sunt destinate sa asigure utilizarea in timp Sistemului informational automatizat
comun al AMDM la parametri de calitate necesari pentru functionarea Sistemului dupa cum urmeaza:

e Disponibilitatea - capacitatea sistemului informatic si a componentelor sale de a primi interogari
din partea entitdtilor autorizate si de a raspunde in timp util la aceste interogari;

e Utilizabilitatea - capacitatea sistemului informatic de a functiona corect, livrand catre utilizatori
si entitati autorizate serviciile scontate;

e Performanta - capacitatea sistemului informatic de a raspunde la interogarile legitime la
parametri stabiliti;

e Securitatea - capacitatea sistemului informatic de a asigura confidentialitatea, integritatea si
disponibilitatea datelor stocate si gestionate.

Acest compartiment stabileste cerintele pentru serviciile de suport cu utilizare a terminologiei de mai
Sus.

Tabelul 2.2 contine cerintele serviciilor de suport pe care trebuie sa le presteze Prestatorul pe parcursul
perioadei de mentenanta.

4



Tabelul 2.2. Cerintele privind serviciile de suport pentru Sistemul informational automatizat comun

al AMDM

ID Obligativitatea | Cerinta

1 Obligatorie Prestatorul va oferi suport utilizatorilor la solutionarea incidentelor
aferente Sistemului informational automatizat comun al AMDM |,
indiferent de cauzele ce au dus la aparitia incidentului (exemplu: erori in
aplicatie, probleme la nivel de soft de sistem, probleme in aplicatii
gxterne).
In acest scop, in functie de specificul fiecarui caz de incident in parte,
Prestatorul poate intreprinde urméatoarele actiuni:

e receptionarea de la utilizatori a informatiei despre incidentul
produs si contextul producerii acestuia;

e localizarea incidentului si identificarea activitatilor imediate ce
trebuie sa fie intreprinse in vederea diminudrii impactului
incidentului;

¢ identificarea cauzelor incidentului si stabilirea actiunilor necesar a
fi intreprinse in vederea inlaturarii incidentului;

e ghidarea utilizatorilor in vederea intreprinderii actiunilor pentru
diminuarea impactului incidentului si solutionarea acestuia in
limita de timp stabilitd;

e prezentarea informatiei detaliate catre AMDM privind cauzele
incidentului, rationamentul actiunilor intreprinse si actiunile
planificate pentru a preveni repetarea incidentelor similare;

e cxaminarea necesitdtii de inregistrare a unei noi probleme
aferente Sistemului informational automatizat comun al
AMDM " (in cazul inregistrarii problemei, Prestatorul o va
gestiona conform cerintelor aferente serviciilor de suport pentru
solutionarea problemelor).

2 Obligatorie Prestatorul va presta servicii de suport pentru solutionarea problemelor

inregistrate la nivelul sistemului. In acest scop, in functie de specificul
fiecarui caz in parte, Prestatorul poate intreprinde urmatoarele actiuni:

e Receptionarea si colectarea informatiei aferente problemei,
simptome, efecte, conditii specifice;

e Analiza si localizarea problemei la nivelul componentelor SI,
identificarea interdependentelor ce contribuie la manifestarea
problemei sau sunt afectate de problema;

e Identificarea solutiilor temporare pentru a diminua efectele
problemei si ghidarea utilizatorilor in vederea aplicarii acestora;

e Identificarea solutiilor aferente problemei, comunicarea regulata
cu utilizatorii privind progresele facute in vederea identificarii
solutiilor;




e In cazul in care solutiile tin de configurari la nivelul aplicatiei, va
fi efectuatd ghidarea utilizatorilor in vederea implementarii
acestora;

e In cazul in care solutiile presupun modificari la nivelul codului
program al SI, acestea vor fi operate de Prestator si implementate
in cadrul serviciilor de Mentenanta in limita de timp stabilita.

Obligatorie Prestatorul va presta servicii de suport consultativ la utilizarea SI de catre
utilizatori. In acest scop, in functie de specificul necesitatilor de
consultanta ale utilizatorilor, Prestatorul poate intreprinde urmatoarele
actiuni:

e Receptionarea solicitarii de consultanta din partea utilizatorilor si
a informatiei aferente contextului in care este necesara
consultanta;

o Identificarea solutiilor si validarea acestora in mediile de testare
ale Prestatorului;

e Oferirea raspunsurilor complete si corecte privind modul in care
trebuie sd actioneze utilizatorii la exploatarea SI, conform
solicitarii de consultanta.

Obligatorie Prestatorul va presta servicii de administrare a sistemelor de operare MS
Windows Server sia bazei de date MS SQL Server din mediului de
virtualizare. In acest scop, in functie de specificul necesitatilor,
Prestatorul poate intreprinde urmatoarele actiuni:

e Receptionarea si colectarea informatiei aferente problemelor,
simptomelor, efectelor, conditiilor specifice;

e Localizarea si identificarea activitatilor imediate ce trebuie sa fie
intreprinse in vederea utilizarii rationale a resurselor;

e Prezentarea informatiei detaliate catre AMDM privind actiunile
necesare a fi intreprinse si actiunile planificate pentru a intruni
cerintele AMDM;

e Solicitarea din partea AMDM a permisiunilor de acces necesare
pentru a-si executa obligatiunile;

e Examinarea necesitatii de Inregistrare a unor noi probleme
aferente SI (in cazul Inregistrarii problemei, Prestatorul o va
gestiona conform cerintelor aferente serviciilor de suport pentru
solutionarea problemelor).

Obligatorie Prestatorul va pune la dispozitia AMDM o persoana de contact a carei
sarcind primara va constitui interactiunea cu Beneficiarul in scopul
descrierii/modificarii fluxurilor noi/existente aferent functionalitatilor
dezvoltate/modificate precum si comunicarea directa cu programatorii in
sensul verificarii statutului cerintelor Beneficiarului.

Obligatorie Prestatorul se obliga de a perfecta ciclul complet de

dezvoltare/mentenantd in conformitate cu bunele practici internationale,
in special va atrage atentie sporitd etapei de testare ( efectuata in mod
obligatoriu).




2.2.2. Serviciile de suport/mentenanta pentru sistemul informatic SIAC

Serviciile de mentenanta trebuie sa fie prestate de Prestator in scopul mentinerii in timp a aplicatiilor la
parametri de functionare optimi. In acest scop, Prestatorul poate veni cu actualiziri si modificari la nivelul
aplicatiilor precum si noi versiuni ale aplicatiilor.

Actualizari ale SIAC sunt modificari la nivelul aplicatiilor, transmise catre AMDM la initiativa
Prestatorului si destinate sd imbunatiteasca performanta aplicatiilor, sa inldture probleme, erori si
vulnerabilitati cunoscute Prestatorului.

Versiuni noi (new releases) sunt pachete de software aferente SIAC, transmise catre AMDM la initiativa
Prestatorului si care confin toate modificarile efectuate anterior la nivelul aplicatiilor. Suplimentar, pot
contine modificari si actualizari, componente noi de aplicatie, ce nu au fost prezente in versiunile vechi
ale aplicatiilor.

Tabelul 2.3 contine cerintele serviciilor de suport/mentenanta pe care trebuie si le presteze
Prestatorul pe parcursul acestei perioade.

ID Obligativitatea | Cerinta

1 Obligatorie Prestatorul va presta servicii de actualizare a SIAC si de livrare a
versiunilor noi.

2 Obligatorie In acest scop Prestatorul va pregiti pachetele software si documentatia
aferentd actualizarilor si noilor versiuni.

3 Obligatorie Implementarea tuturor actualizarilor si noilor versiuni se va efectua
conform cerintelor stabilite la punctul ,,Managementul schimbarilor"al
prezentului caiet de sarcini.

2.2.3. Serviciile de dezvoltare pentru sistemul informatic SIAC

Serviciile de dezvoltare sunt prestate de Prestator la solicitarea 1in scopul alinierii STAC la necesitatile de
schimbare ale AMDM si proceselor aferente.

O solicitare de modificare/dezvoltare este o adresare din partea AMDM catre Furnizor in scopul obtinerii
modificarilor la nivelul functionalitatilor SIAC sau in scopul livrarii de functionalitati noi pentru sistemul
informatic.

O solicitare din partea AMDM se va considera ca fiind de modificare/dezvoltare doar Tn cazul in care
functionalitatea solicitatd nu este furnizata de AMDM sau este furnizata diferit decat solicita AMDM. Ultima
categorie nu intrd in solicitarile aferente corectarii functionalitatilor ce prezintd o problema aferenta SIAC
(conform definitiei de mai sus).

Serviciile de dezvoltare reprezinta parte integratd a mentenantei adaptive si corective sunt incluse in suma
acesteia.

Tabelul 2.4 contine cerintele serviciilor de dezvoltare pe care trebuie sa le presteze Prestatorul pe parcursul
perioadei de mentenanta.

Tabelul 2.4. Cerintele privind serviciile de dezvoltare pentru SIAC

ID Obligatoriu Cerinta

1 Da Prestatorul va presta servicii de modificare si dezvoltare a SIAC. Perimetrul
modificarilor va include cel putin:




e Modificari pentru nivelul de prezentare a SIAC
e Modificari pentru nivelul logicii a SIAC;

e Modificari pentru nivelul de date a SIAC;

Da

Parte a serviciilor de modificare si dezvoltare ale SIAC, Prestatorul va
efectua:

e Parte a serviciilor de modificare si dezvoltare ale SIAC, Prestatorul
va efectua elaborarea proiectului tehnic, modificarile si dezvoltarile
la nivelul componentelor SIAC.

Da

Implementarea modificarilor i dezvoltarilor la nivel de sistem se va efectua
conform cerintelor stabilite la punctul ,,Managementul schimbarilor".

Da

Orice dezvoltare pentru SIAC va fi initiata in baza unei solicitari din partea
AMDM. Solicitarea va fi insotitd de specificatiile functionale pentru
modificarea cerutd. Implementarea oricarei modificari aferente SIAC va
trece prin procesul de management al schimbarilor agreat cu AMDM.

Pentru modificarile la nivelul softului aplicativ, procesul va prevedea cel
putin:

e Efectuarea analizei preprogramare;
e TIntocmirea Sarcinii tehnice;
e Dezvoltarea/modificarea fluxurilor/logicii de cétre programatori;

o Inmod obligatoriu, testarea prealabila a solutiei in cadrul etapei de
preimplementare de catre specialistii Tn materie ai Prestatorului.
AMDM fisi rezerva dreptul unilateral de refuz al receptionarii
lucrarilor pe motiv de neglijenta al Prestatorului. Termenul de
neglijenta este aplicat daca in procesul de implementare au loc
deficiente la nivel de interfata (la activarea unui buton nu poate fi
parcurs fluxul definit in solicitare, afisarea in pagina este
distorsionata /nestructurata, apar erori neprelucrate (Exceptions),
interfata nu poate fi utilizata pe motivul nereactionarii la click-uri
(non responsive/freeze)).

e Implementarea In mediul de testare al modificarilor cu efectuarea
de unit testing de ciatre AMDM.

e Implementarea in mediul de testare al modificarilor si efectuarea
testelor de acceptantd, cu implicarea utilizatorilor SIAC

e Implementarea in mediul de productie al modificarilor, conform
procedurii de management al schimbarilor stabilite;

e Revizuirea finald si acceptarea finala a modificarii.




Da

Actualizarea automatizata a cererilor cu modificari in procedura de
variatii

e Dupa incarcarea ordinului de modificari postautorizare, sistemul
va verifica cererile de modificéri postautorizare pentru care nu a
fost incarcat ordinul de aprobare si va aplica modificarile
relevante pentru cererile gasite.

Da Reeditarea textului pentru variatii
o Posibilitatea de a reedita textul pentru variatii la momentul
generarii scrisorilor, modificarilor la Certificatul de Inregistrare,
si a rubricii “Comentariu variatii”. Textul trebuie sa fie
corectabil in cazul erorilor sau datelor inexacte.
Da Intreruperea procedurii de aprobare a variatiilor
e Emiterea ordinului de Tntrerupere, emiterea scrisorilor de informare,
si posibilitatea de a intrerupe doar una dintre mai multe variatii
depuse printr-o cerere, cu generarea ordinelor corespunzatoare.
Da Intreruperea procedurii de aprobare a variatiilor
e Emiterea ordinului de intrerupere, emiterea scrisorilor de informare, si
posibilitatea de a intrerupe doar una dintre mai multe variatii depuse
printr-o cerere, cu generarea ordinelor corespunzatoare.
Da Reemiterea contului de plata pe numele altui platitor
e Eliminarea definitiva a contului de plata vechi si emiterea altui cont de
platd, cu posibilitatea de vizualizare a contului vechi specificat ca
nevalabil.
10 Da inchiderea cererilor cu diferente de curs valutar
e Adaugarea unui buton pentru optiunea de inchidere a cererilor cu
datorii, permitand finalizarea cererilor cu datorii.
11 Da Tnchiderea cererilor la etapa de evaluare primari
e Adaugarea unui buton pentru optiunea de inchidere a cererilor la etapa
de evaluare primara, fiara a fi necesara transmiterea in ordinul de
intrerupere.
12 Da Multiple variatii cu texte diferite
e Posibilitatea de a introduce text diferit pentru fiecare variatie selectata
de mai multe ori.
13 Da Memorarea datelor de contact ale persoanei responsabile




e Datele de contact ale persoanei responsabile sa fie memorate si
accesibile pentru completarea ulterioara a altor cereri.
14 Da Sortare dupa Etapa
e Activarea cautdrii cererii prin sortare dupa FEtapa (evaluare
primara/expertiza/finisat).
15 Da Data emiterii documentului
e Adaugarea campului Data emiterii documentului in sectiunea
Documente atasate.
16 Da Generarea proceselor verbale pentru contabilitate
e Generarea proceselor verbale pentru contabilitate dupa emiterea
ordinelor de autorizare/variatii pentru produsele achitate de catre
Platitori autohtoni.
17 Da Producitori de substanta activa in randuri diferite
e Producatorii de substanta activa sa apara in randuri diferite, si nu prin
virgula.
18 Da Addugarea unei noi echipe de experti
e Posibilitatea de a adduga la aceeasi cerere o noud echipa de experti
pentru expertiza suplimentara, cu generarea dispozitiei.
19 Da Termene de valabilitate diferite pentru acelasi produs medicamentos
e Posibilitatea de acorda 2 termene de valabilitate la produsul
medicamentos pentru diferite marimi sau tipuri de ambalaj.
20 Da Migrarea Sl pe platforma MCloud

2.3. Nivelul serviciilor aferente pentru sistemul informatic SIAC
Nivelul serviciilor de suport si mentenanta stabileste cerintele privind parametrii la care trebuie sa fie prestate

aceste servicii de catre Prestator.

2.3.1 Nivelul serviciilor de suport

Parametrii ce caracterizeaza nivelul serviciilor de suport sunt urmatorii:

10

Timpul de Raspuns (TR) - este timpul in care Prestatorul va reactiona la o solicitare de suport, va
diagnostica situatia si va stabili actiunile necesar a fi intreprinse pentru solutionare;

Timpul de Solutionare (TS) - este timpul obiectiv in care se asteapta ca Prestatorul va intreprinde
actiunile n zona sa de responsabilitate pentru a solutiona complet solicitarea utilizatorilor.




Solicitarile pentru servicii de suport si mentenanta sunt clasificate din punct de vedere al importantei acestora
pentru AMDM Importanta este apreciata in functie de impactul (produs sau probabil) evenimentului ce a
generat necesitatea plasarii solicitarii serviciilor de suport asupra parametrilor de calitate de functionare a

SIAC.

Tabelul 2.5 contine clasificarea solicitarilor in functie de importanta acestora.

Tabelul 2.5. Clasificarea importantei solicitarilor de suport

Clasificare

Impactul asupra functionalititii SIAC

Critica

Disponibilitatea: sistemul informatic este indisponibil pentru toti sau majoritatea
utilizatorilor. Operatiunile importante sunt necesare a fi efectuate cat mai curand
posibil ( de la 15 min. pana la max. 1 ora).

Utilizabilitatea: functii cheie de business nu pot fi utilizate. Nu exista proceduri si
functionalitati alternative.

Performanta: timpul de raspuns la interogarile utilizatorilor fac practic indisponibil
sistemul informatic.

Securitatea: exista riscuri majore de compromitere a confidentialitatii, integritatii sau

Inalta

Disponibilitatea: sistemul informatic este indisponibil pentru o buna parte din
utilizatori. Operatiuni sunt necesare a fi efectuate pana la inceputul urmatoarei zile.

Utilizabilitatea: functii cheie de business nu pot fi utilizate. Nu exista proceduri si
functionalitati alternative.

Performanta: timpul de raspuns la interogarile utilizatorilor afecteaza in masura
semnificativa desfagurarea operatiunilor.

Securitatea: exista risc inalt de compromitere a confidentialitatii, integritatii sau

.....

Ordinara

Disponibilitatea: sistemul informatic este indisponibil pentru o parte din utilizatori.
Sunt operatiuni ce trebuie s fie executate In urmadtoarele trei zile.

Utilizabilitatea: functii cheie de business nu pot fi utilizate. Nu exista proceduri si
functionalitati alternative.

Performanta: timpul de raspuns la interogarile utilizatorilor afecteaza in masura
moderata desfasurarea proceselor.

Securitatea: exista riscuri de compromitere a confidentialitatii, integritatii sau

Joasa

Disponibilitatea: sistemul informatic este indisponibil pentru un numar limitat de
utilizatori. Nu sunt operatiuni ce trebuie executate in termen de pana la trei zile.

Utilizabilitatea: functii cheie de business nu pot fi utilizate. Nu exista proceduri si
functionalitati alternative.

Performanta: timpul de raspuns la interogarile utilizatorilor este mai mare decat cel
obisnuit. Nu este afectatda desfasurarea proceselor.
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Securitatea: exista riscuri minore de compromitere a confidentialitatii, integritatii sau

La plasarea unei solicitari pentru servicii de suport $i mentenanta, stabileste clasificarea pentru ele. AMDM va
atasa informatie succintd pentru a explica clasificarea efectuata. AMDM va reclasifica solicitarile plasate, in
functie de modificarile in contextul aferent solicitarilor.

e Prestatorul va presta servicii de suport 24 ore din 24 si 7 zile din 7.

e Nivelul serviciilor de suport prestate de prestator si durata solutiondrii solicitarilor de suport trebuie sa
corespunda cerintelor specificate in tabelul 2.6.

Tabelul 2.6. Durata solutionarii solicitarilor de suport

ID Obligativitatea Clasificarea Timpul de Timpul de
solicitarii Raspuns(TR) Solutionare(TS)
1 Obligatorie Critica 5 min 4 ore
2 Obligatorie Inalta 30 min 6 ore
3 Obligatorie Ordinara 5 ore 2 zile
4 Obligatorie Joasa 2 zile Cel mai bun
efort*

* Prestatorul va depune tot efortul in vederea solutiondrii cat mai rapide a solicitarii pentru

servicii,activand in regim normal. Timpul limita pentru solutionarea solicitarii va fi comunicat, agreat si

acceptat de AMDM . Modificari ulterioare a timpului limitd sunt permise doar cu acceptul AMDM.

2.3.2 Nivelul serviciilor de mentenanta

Parametrii ce caracterizeaza nivelul serviciilor de mentenanta oferite de Prestator in perioada de mentenanta a
SIAC sunt descrisi in tabelul 2. 7.

Tabelul 2.7. Cerinte pentru nivelul serviciilor de mentenanta a SIAC

ID

Importanta

Cerinta

1

Medie

Prestatorul va aplica o politicd de minimizare a frecventei de emitere a
actualizarilor la nivelul sistemului. Politica aplicata de Prestator va
permite aplicarea noilor actualizari lunar. Exceptie pot fi actualizarile

destinate sa inldture probleme critice si de securitate.

Medie

Prestatorul va comunica graficul sau de emitere a actualizarilor si noilor
versiuni. Pentru actualizari, Prestatorul urmeaza sa notifice AMDM cel
putin 7 zile in prealabil. Pentru noile versiuni, Prestatorul urmeaza sa
notifice AMDM cu putin 15 zile in prealabil.

Medie

Pentru mentinerea SIAC in stare functionald, Prestatorul poate efectua
lucrari de mentenanta la nivelul componentelor TI aferente sistemului
informatic. Tipul lucrarilor de mentenanta, perioada si durata acestora
sunt stabilite si coordonate in prealabil cu AMDM.
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2.3.2 Nivelul serviciilor de dezvoltare

Parametrii ce caracterizeaza nivelul serviciilor de dezvoltare oferite de Furnizor in perioada de mentenanta a
SIAC sunt descrisi in tabelul 2.8.

Tabelul 2.8. Cerinte pentru serviciile de dezvoltare a SIAC

ID Obligativitate Cerinta

1 Obligatoriu Prestatorul va reactiona la o solicitare de dezvoltare din partea in maxim
24 ore.

2 Obligatoriu Prestatorul va veni cu estimarile de buget si conceptul solutiei in maxim
10 zile lucrétoare.

3 Obligatoriu Prestatorul va livra solutia in timpul agreat cu AMDM, aplicand
principiul ,.the best effort".

4 Obligatoriu Prestatorul va permite setarea prioritatilor pentru solicitarile de
dezvoltare Sl revizuirea ulterioard a acestora. Revizuirea prioritatilor
solicitarilor va face posibila revizuirea termenelor de livrare a solutiilor
de céatre Prestator.

2.4 Managementul serviciilor de suport
Modalitatea de organizare a serviciilor de suport sunt descrise in cerintele functionale incluse in tabelul 2.9.

Tabelul 2.9. Cerinte pentru managementul serviciilor de suport

ID

Obligatorie

Cerinta

Da Prestarea serviciilor de catre Prestatorul selectat catre AMDM.

Prestatorul trebuie s detina capacitatea de a interactiona cu AMDM
conform celor mai bune practici stabilite. De asemenea, trebuie sa detina

mentionate in domeniu.

Da Serviciile de suport vor fi prestate in baza unui Acord de prestare servicii

(SLA), ce va fi anexa la Contractul semnat intre Par{i. Acordul va stabili
nivelul serviciilor de suport si mentenanta, in baza cerintelor incluse in acest
caiet de sarcini.

Da Prestatorul va detine un sistem de tichetare catre care vor fi directionate toate

solicitdrile din partea utilizatorilor.

Programul de lucru si organizarea activitatii prestatorului trebuie sa asigure
prestarea serviciilor de suport si mentenanta la nivelul stabilit in acest caiet
de sarcini.

Da Prestatorul trebuie sa poatd demonstra feedbackul rapid si accesul la

specialisti certificati si calificati de catre producatorii solutiilor aplicative
prestate.

Da Serviciile de suport vor fi prestate la distanta. La necesitate, specialistii

Prestatorului se vor deplasa la sediul .
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Da

Pentru prestarea serviciilor de suport si mentenanta, Prestatorul va pune la
dispozitia o platforma de ticketare, disponibila pentru AMDM in reteaua
Internet.

Platforma data va fi adecvat securizata. Toate interactiunile intre Prestator si
Beneficiar in cadrul prestarii serviciilor de suport si mentenanta se vor
efectua pnn intermediul platformei respective sau postei de lucru a
beneficiarului.

Da

Prestatorul va monitoriza calitatea serviciilor de suport si mentenanta, va
reactiona la abaterile admise in vederea prevenirii acestora.

Da

Prestatorul va prezenta rapoarte catre AMDM privind serviciile prestate si
nivelul acestora. Rapoartele vor contine si informatie cu privire la actiunile
intreprinse de prestator sau planificate, in vederea imbunatatirii calitatii
serviciilor.

Da

Prestatorul va prezenta lunar ciatre AMDM actul de acceptanta a serviciilor
de suport si mentenanta. Actul de acceptanta va contine volumul si suma
serviciilor prestate. Actul de acceptanta va fi insotit de raportul privind
serviciile prestate si nivelul acestora.

10

Da

Plata serviciilor de suport si mentenanta se va efectua lunar, dupa prestarea
serviciilor, in baza actului de acceptanta si a raportului privind serviciile
prestate.

2.5 Managementul schimbarilor

Toate modificarile aplicate in cadrul SIAC 1n contextul prestarii serviciilor de suport si mentenanta vor fi
gestionate conform unui proces matur de management al schimbarilor.

Tabelul 2.10 contine cerintele de organizare a managementului schimbarii pentru sistemul informatic SIAC.

Tabelul 2.10. Cerinte pentru managementul schimbarilor

ID Obligatorie Cerinta
1 Da In oferta sa, Prestatorul va include informatie privind abordarea propusi pentru
managementul schimbérilor la nivelul aplicatiilor.
2 Da Prestatorul va propune procedura de management al schimbarilor aferente
aplicatiilor. Procedura va fi coordonata si acceptata de AMDM.
3 Da Procedura de management al schimbarilor trebuie sd prevada cel putin

urmatoarele activitdti in responsabilitatea Prestatorului:
e Efectuarea analizei preprogramare;

e Intocmirea Sarcinii tehnice:
e Dezvoltarea/modificarea fluxurilor logicii de cétre programatori,
e Verificarea de catre Prestator si AMDM a produsului realizat;

e Testarea modificarilor in mediul de testare al Prestatorului si ulterior al
AMDM,;
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e Pregitirea planului de implementare a modificarilor;

e Pregitirea planului de roll back in cazul modificarilor esuate;

e Furnizarea pachetelor software aferente modificarilor;

e Furnizarea fisierelor ce contin codul sursa aferent modificarilor
autenticitatea si integritatea pachetelor software si a codului sursa
trebuie sa fie asigurata cu aplicarea semnaturii digitale a Prestatorului;

e Reactionarea imediata in cazul depistarii erorilor in modificarile
implementate si corectarea lor intr-un timp cat mai scurt.

In procesul de mentinere operationala si dezvoltare a SIAC, Prestatorul ,,
urmeaza sd efectueze un sir de modificari la nivelul componentelor aferente
SIAC, (componente de sistem si cod).

Toate modificarile efectuate de Ofertant la nivelul Sistemului vor fi
implementate conform unui proces de comun agreat pentru
managementul schimbarilor.

Modificarile ce pot avea impact
semnificativ asupra parametrilor de calitate ai SIAC vor fi autorizate de AMDM
Elemente obligatorii pentru acest tip de modificari, vor fi:
e Efectuarea analizei preprogramare si ajustarea interfetei
e Intocmirea Sarcinii tehnice si coordonarea cu AMDM;
e Dezvoltarea/modificarea fluxurilor/ logicii de catre programatori;
e Verificarea de catre prestator si AMDM a produsului realizat;
e Testarea In mediul test;
e Planul de implementare a modificarii,
e Planul de roll back;
e Revizuirea post-implementare.
e Prestatorul va duce evidenta tuturor modificarilor aferente SIAC intr-un
Registru al modificarilor. AMDM va avea acces de citire la acest
Registru.

2.6 Tncetarea contractului

In cazul in care partile decid sa nu prelungeasca contractul pentru servicii de suport si mentenanta, activitatea nu
trebuie sa fie afectatd. AMDM trebuie sa detind posibilitatea de a contracta un alt Prestator sau sa preia intern
suportul si mentinerea SIAC.

Tabelul 2.13 contine cerintele aferente conditiilor de terminare a relatiilor contractuale intre Prestator si
Beneficiar privind serviciile de mentenanta si suport a sistemului informatic SIAC.

Tabelul 2.13. Cerinte de incetare a contractului de prestare a serviciilor de mentenants si suport

ID

Importanta

Cerinta

1

Ridicata

In cazul in care se preconizeaza Incetarea contractului pentru servicii de
suport si mentenanta, Prestatorul trebuie sa asigure cel putin:

e Toate codurile sursa sau fisierele de configurare in cazul solutiilor
COTYS) aferente SIAC sunt transmise catre AMDM;

e Codurile sursd/configuratiile transmise trebuie sa fie acelea in baza

carora au fost produse componentele SIAC ce sunt rulate la
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momentul Incetérii contractului in mediul de productie al AMDM.
Autenticitatea si integritatea fisierelor mentionate va fi confirmata
prin semnatura digitala a Prestatorului;

e Toata documentatia aferentd SIAC este actualizatd si transmisa
catre AMDM;

e Toate Inregistrarile aferente solicitarilor efectuate pe partea
Prestatorului (pentru incidente, probleme, consultanta, modificari,
dezvoltari etc.) sunt exportate in format agreat in comun (exemplu:
CSV, XLS etc.) si transmise catre AMDM;

e Prestatorul va pastra pentru un termen de un an calendaristic toate
inregistrarile produse pe parcursul prestarii serviciilor, codurile
sursa si documentatia aferentd SIAC.

2 Ridicata e Pentru un termen de un an calendaristic dupa expirarea contractului
de suport, Prestatorul va fi dispus sd coopereze cu terte parti
autorizate de AMDM, in vederea prestirii catre AMDM a
serviciilor de suport si mentenanti. In acest scop Prestatorul va
asigura cel putin furnizarea oricarei informatii detinute ce ar ajuta
la imbunatatirea serviciilor.

3 Ridicata e Prestatorul va include in oferta sa informatie cu privire la
abordarea propusa pentru Incetarea serviciilor de suport si
mentinerea, tinand cont de cerintele si necesitatile beneficiarului.

4 Ridicata e Contractul semnat 1n baza acestui concurs de achizitii urmeaza sa
fie pentru un termen de la momentul semnarii pand la 31.12.2024 .
Oricare din par{i poate in orice moment solicita rezilierea
contractului semnat. In acest scop, partea ce doreste rezilierea
contractului va notifica cealalta parte despre intentia sa cu cel putin
2 luni in prealabil.

2.7.Produsul final si componentele livrabile

Produsul final (SIAC) e format din artefactele software si de documentare a sistemului precum si de transferul de
cunostinte catre detindtorul si administratorul sistemului.

Artefactele aferente livrabilelor SIAC sunt indicate Tn tabelul 3. 1.

Tabelul 3.1. Artefactele livrate pentru SIAC

ID Obligatorie Descriere succinta a artefactului

1 Da Codul sursd complet al modulelor si componentelor necesare
compilarii produsului program livrat.

2 Da Informatia relevanta migrata din baza de date a SIAC actuale in noua
versiune a SIAC.

16



3 Da Produsul final impachetat pentru instalare facila in mediul tehnologic

propus.
4 Da Sarcina tehnica actualizata si completata.
6 Da Modificarea si completarea documentului privind configurarea si

desfasurarea sistemului (deployment).

7 Da Totalitatea artefactelor copiate pe suport electronic (CD-R sau
DVD+-R).

Aditional la artefactele aferente livrabilelor SIAC vor fi prestate totalitatea serviciilor necesare transferului de
cunostinte indicate in tabelul 3 .2.

Tabelul 3.2. Servicii de transfer de cunostinte aferente artefactelor livrate

ID Obligativitatea Descrierea succinta a artefactului
1 Obligatorie Instruirea unui grup tinta de utilizatori si administratori.
2 Obligatorie Asistenta in testarea de acceptare a actualizarilor si a noilor versiuni
3 Obligatorie Solutionarea deficientelor identificate la testarea de acceptare.
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