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Mentenanta si suport

1.Introducere

Scopul serviciilor de garantie, suport si mentenanta a e-RCA este de a asigura pentru

Beneficiar realizarea urmatoarelor obiective:

e Functionalitatea oferita de sistem va fi aliniata in timp in functie de schimbarea
necesitatilor de business;

¢ Incidentele si problemele aparute in procesul de exploatare a sistemului informatic e-
RCA vor fi adresate, preluate si solutionate in timp util, cu impact minim asupra
activitatii utilizatorilor;

o Dificultatile in exploatarea e-RCA vor putea fi depasite corect si in timp util, fara a

afecta functionarea sistemului informatic.

Serviciile de suport sunt destinate sa asigure utilizarea in timp a e-RCAla parametri de

calitate necesari CNPF. Parametrii de calitate pentru functionarea Sistemului sunt:

e Disponibilitatea — capacitatea sistemului informatic si a componentelor sale de a primi
interogari din partea entitatilor 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;

o 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.

Pentru orice asistenta necesara Beneficiarul va deschide un caz de asistenta printr-un

sistem existent de urmarire a problemelor.

Echipa de proiect va oferi un raspuns initial in sistem, ca un comentariu, care va fi, de
asemenea, trimis Beneficiarului prin e-mail, in termenul maxim de raspuns initial mentionat in

acest document.

Scrum Master al echipei propuse pentru implementarea proiectului va fi responsabil
pentru managementul contractului si sprijinul oferit in conditiile contractului, pentru escaladari

si orice alte subiecte legate de contract.

Page 1 of 9




INDRIVO

TECHNOLOGY ALIVE

Furnizorul va asigura asistenta tehnica, suport si garantie pentru toate componentele

sistemului ofertat pentru o perioada de 24 luni de la punerea acestuia in functiune.

Pentru situatiile critice in care intreg sistemul informatic este indisponibil iar acest lucru
are un impact major asupra serviciilor de business ale Beneficiarului, Furnizorul va oferi un

serviciu de urgenta 24/7, astfel incat sa poata fi contactat pentru demarare.

2.Metodologie si standarde

Suportul tehnic oferit in acest contract este de tip reactiv, pro-activ si ocazional.

Serviciile reactive se ofera la cerere si sunt bazate pe sesizari interne/externe:

e Ajutor pentru Beneficiar Tn utilizarea corectd a functionalitatilor solutiei informatice
livrate;

e Administrarea: aplicatiei, conturilor, drepturilor, functionalitatilor;

e Rezolvarea problemelor prin solutii alternative;

o Configurari;

e Gestionarea sesizare: urmarirea fluxurilor solutiilor, sesizarea si tinerea la curent a
Beneficiarului;

¢ Reproducerea scenariilor de sesizare;

e Rezolvarea sesizarilor in aplicatie;

e Testarea rezolvarii sesizate.

Serviciile pro-active sunt menite sa preintdmpine aparitia de disfunctionalitati n
operarea aplicatiei si sa identifice potentialele probleme inainte de manifestarea lor, atunci

cand se poate realiza acest lucru:

e Monitorizare aplicatiei;

o Testare aplicatiei;

o Verificarea salvarilor (back-up) pe baza de date;
o Verificare periodica a functionalitatii sistemului;

¢ Manuale de utilizare.
Suport ocazional:

e Configurarea aplicatiei — realizarea operatiunilor de modificare a parametrilor si
configurarilor aplicatiei, ajustari in functie de modificarile aparute in functionare.
e Operare asistata pe operatii dificile — sistemul informatic are anumite componente si

functionalitati cu un efect mai mare asupra tuturor modulelor si care necesita validari
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si atentie sporita in utilizare. Pentru operatiunile cu un efect mai mare asupra tuturor
modulelor si care necesitd validari si atentie sporitd in utilizare, se doreste ca
Beneficiarul sa fie asistat in operare, astfel incat sa fie crescuta viteza de operare si

sa se minimizeze riscurile de greseli.

Serviciile de dezvoltare sunt prestate de Furnizor la solicitarea CNPF in scopul alinierii
e-RCA la necesitatile de schimbare ale CNPF si a proceselor de business aferente. Serviciile

de dezvoltare reprezinta parte integrata a garantiei si a mentenantei adaptive si corective.

Furnizorul va presta servicii de modificare si dezvoltare a e-RCA . Perimetrul

modificarilor va include cel putin una din optiunile de:

e modificari pentru nivelul de prezentare a e-RCA ;
o modificari pentru nivelul logicii de business a e-RCA,;

e moadificari pentru nivelul de date a e-RCA.

Implementarea modificarilor si dezvoltarilor la nivel de sistem se va efectua conform
cerintelor stabilite la punctul ,Managementul schimbarilor”. Orice dezvoltare pentru softul
aplicativ aferent e-RCA va fi initiatéd in baza unei solicitari de modificare din partea CNPF.
Implementarea oricarei modificari aferente e-RCA va trece prin procesul de management al

schimbarilor agreat cu CNPF.

In procesul de mentinere operationala si dezvoltare a e-RCA , Furnizorul urmeaza sa

efectueze un sir de modificari la nivelul componentelor aferente e-RCA .

Toate modificarile efectuate 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 serviciului e-RCA vor fi autorizate de CNPF.

Elemente obligatorii pentru acest tip de modificari, vor fi:

o efectuarea analizei preprogramare si ajustarea interfetei

e intocmirea Sarcinii tehnice si coordonarea cu CNPF;

o dezvoltarea/modificarea fluxurilor/business logicii de catre programatori;
o verificarea de céatre Analist de sistem si QA Testeri a produsului realizat;
e testarea in mediul de testare;

e planul de implementare a modificarii;

e planul de roll back;

e revizuirea post-implementare.
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e Furnizorul va duce evidenta tuturor modificarilor aferente e-RCA intr-un Registru al

modificarilor. CNPF va avea acces de citire la acest Registru

g g

2.1 Responsabilitatile de baza ale Furnizorului

Furnizorul va ajuta Beneficiarul in gestionarea proiectelor IT, conform listei de domenii

care acopera prezentul contract. in plus, Furnizorul va:

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

¢ |ocalizarea incidentului si identificarea activitatilor imediate ce trebuie sa fie intreprinse
in vederea diminuarii impactului incidentului;

e 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 stabilita;

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

e examinarea necesitatii de inregistrare a unei noi probleme aferente e-RCA (in cazul
inregistrarii problemei, Furnizorul o va gestiona conform cerintelor aferente serviciilor

de suport pentru solutionarea problemelor).

Furnizorul va presta servicii de suport pentru solutionarea problemelor inregistrate la
nivelul aplicatiilor. Tn acest scop, in functie de specificul fiecarui caz in parte, Furnizorul poate
intreprinde urmatoarele actiuni:

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

e analiza si localizarea problemei la nivelul componentelor e-RCA, identificarea
interdependentelor ce contribuie la manifestarea problemei sau sunt afectate de
problema;

o 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 efectuata ghidarea

utilizatorilor in vederea implementarii acestora;
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e 1n cazul in care solutile presupun modificari la nivelul codului program al e-RCA ,
acestea vor operate de Furnizor si implementate in cadrul serviciilor de Mentenanta in

limita de timp stabilita.

Furnizorul va presta servicii de suport consultativ la utilizarea e-RCA de céatre utilizatori.
in acest scop, in functie de specificul necesitatilor de consultanta ale utilizatorilor, Furnizorul

poate intreprinde urmatoarele actiuni:

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

e identificarea solutiilor si validarea acestora in mediile de testare ale Furnizorului;

o Oferirea raspunsurilor complete si corecte privind modul in care trebuie sa actioneze

utilizatorii la exploatarea e-RCA , conform solicitarii de consultanta.

Furnizorul va presta servicii de administrare a sistemelor de operare si a bazei de date.
n acest scop, in functie de specificul necesitatilor, Furnizorul poate intreprinde urmatoarele

actiuni:

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

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

e prezentarea informatiei detaliate catre CNPF privind actiunile necesare a fi intreprinse
si actiunile planificate pentru a intruni cerintele SLA,;

e solicitarea din partea CNPF a permisiunilor de acces necesare pentru asi onora
obligatiunile;

e examinarea necesitatii de inregistrare a unor noi probleme aferente e-RCA (in cazul
inregistrarii problemei, Furnizorul o va gestiona conform cerintelor aferente serviciilor

de suport pentru solutionarea problemelor).

Furnizorul va prezenta rapoarte catre CNPF privind servicile prestate si nivelul
acestora. Rapoartele vor contine si informatie cu privire la actiunile intreprinse de furnizor sau

planificate, in vederea imbunatatirii calitatii serviciilor.

o

2.2 Responsabilitatile de baza ale Beneficiarului

Beneficiarul va folosi asistenta furnizorului acoperit de prezentul contract, conform

intentiei. In plus, Beneficiarul va:
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e Solicita asistentad prin intermediul instrumentelor si utilizdnd procedura descrisa in
acest document;

¢ Furnizeaza informatiile si accesul solicitate Tn timp util;

o Ofera furnizorului accesul solicitat la echipamente, software si servicii in scopul
finalizarii sarcinilor;

e Mentine furnizorul la curent cu schimbarile potentiale a proiectele in derulare;

e Achita serviciile furnizate in timp util;

e Mentine in permanenta o buna comunicare cu furnizorii.

2.3 Termeni si conditii

Furnizorul va aplica conditiile mentionate in cazurile de asistenta, care au fost raportate

in consecinta la contractul semnat.

Termenii se bazeaza pe presupunerea ca sarcina poate fi inteleasa in mod
corespunzator. In cazul in care Indrivo nu poate identifica toate aspectele si informatiile
necesare pentru activitatea solicitata, termenii serviciului, definiti de SLA atasat, isi desfasoara

un efect limitat.

Pentru a activa procesarea sarcinilor, Beneficiarul este obligat sa trimita o informatie
detaliata, dar scurta, care sa clarifice sarcina furnizorului de asistenta. Beneficiarul va depune
eforturi adecvate pentru a reduce descrierea la esenta sa. Soft Tehnica va oferi Beneficiarului
un plan de actiuni cuprinzator, astfel incat Beneficiarul s& poata initia proiectul sau sa refuze

procesarea ulterioara.
2.4 SLA Terms

Parametrii ce caracterizeaza nivelul serviciilor de suport sunt urmatorii:

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

e Timpul de Solutionare — este timpul obiectiv in care se asteaptd ca Furnizorul va
intreprinde actiunile in zona sa de responsabilitate pentru a solutiona complet

solicitarea utilizatorilor.

Solicitarile Beneficiarului pentru servicii de suport si mentenanta sunt clasificate din

punct de vedere al importantei acestora pentru Beneficiar. Importanta pentru Beneficiar este
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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 e-RCA.

Importanta
solicitarii

Disponibilitatea | Utilizabilitatea | Performanta

Securitatea

sistemul
informatic este
indisponibil
pentru toti sau functii cheie de tim pul de exista riscuri
majoritatea - raspuns la :
o : business nu . - majore de
utilizatorilor. oo interogarile ;
. pot fi utilizate. - . compromitere a
Critica Tranzactji NU exista utilizatorilor - e ntialitatii
importante sunt . fac practic . ooyl N
. proceduri si L g integritatii sau
necesare a fi . Tl indisponibil . U
. functionalitati . disponibilitatii
efectuate cat mai alternative sistemul datelor ’
curand posibil informatic
(de la 15 min.
pana la max. 1
ora)
sistemul
informatic este timpul de
indisponibil raspuns la
pentru o buna interogarile exista riscuri
parte din utilizatorilor inalte de
. utilizatori. functii cheie de afecteaza in compromitere a
Inalta Tranzactii si business pot fi masura confidentialitatii,
operatiuni utilizate limitat. semnificativd  integritatii sau
importante sunt desfagsurarea  disponibilitatii
necesare a fi proceselor de  datelor.
efectuate pana la business
inceputul cheie
urmatoarei zile
sistemul .
. . timpul de
informatic este <
S L raspuns la
indisponibil . - e .
: . interogarile exista riscuri de
pentru o parte functionalitatea - . X
o . P utilizatorilor compromitere a
din utiizatori, = debusinessa e easx 1t confidentialitati
Ordinara Sunt tranzactii si  sistemului N . o
AL : masura integritatii sau
operatiuni ce poate fi < . ibilitstii
trebuie safie  utilizata limitat 11043 disponibilitatii
. desfasurarea  datelor
executate in i
9 . proceselor de
urmatoarele trei ;
. business
zile
sistemul functionalitatea timpul de exista riscuri
informatic este de businessa  rdspuns la minore de
5 indisponibil sistemului interogarile compromitere a
Joasa pentru un numéar  informatic este  utilizatorilor confidentialitatii,
limitat de afectata este mai mare  Integritatii sau
utilizatori. Nu nesemnificativ. decat cel disponibilitati
sunt tranzactii si ~ Exista obisnuit. Nu ~ datelor
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operatiuni ce proceduri si este afectata
trebuie executate functionalitati desfasurarea
in termen de alternative proceselor de
pana la trei zile business

La plasarea unei solicitari pentru servicii de suport si mentenanta, Beneficiarul
stabileste clasificarea pentru ele. Beneficiarul va atasa informatie succintd pentru a explica

clasificarea efectuata.

Importanta solicitarii Timpul de raspuns Timpul solutionarii

Critica 5 minute 30 minute

Inalta 30 minute 5 ore

Ordinara 5 ore 2 zile

Joasa 2 zile Cel mai bun efort*

*Furnizorul va depune tot efortul in vederea solutionarii cat mai rapide a solicitarii
pentru servicii, activand in regim normal. Timpul limita pentru solutionarea solicitarii va fi
comunicat, agreat si acceptat de Beneficiar. Modificari ulterioare a timpului limita sunt permise

doar cu acceptul Beneficiarului.

Furnizorul va aplica o politica de minimizare a frecventei de emitere a actualizarilor la
nivelul aplicatiilor. Politica aplicatd de Furnizor va permite aplicarea noilor actualizari lunar.

Exceptie pot fi actualizarile destinate sa inlature probleme critice si de securitate.

Furnizorul va comunica CNPF graficul sau de emitere a actualizarilor si noilor versiuni.
Pentru actualizéri, Furnizorul urmeaza sa notifice CNPF cu cel putin 7 zile in prealabil. Pentru

noile versiuni, Furnizorul urmeaza sa notifice CNPF cu cel putin 1 luna in prealabil.

Furnizorul va reactiona la o solicitare de dezvoltare din partea CNPF in maxim 24 ore.
Furnizorul va livra solutia in timpul agreat cu CNPF, aplicand principiul ,the best effort”.
Furnizorul va permite CNPF setarea prioritatilor pentru solicitarile de dezvoltare si revizuirea
ulterioara a acestora. Revizuirea prioritatilor solicitarilor va face posibila revizuirea termenelor

de livrare a solutiilor de catre Furnizor.

Formatul de raportare:

ID-ul Denumirea activitatii/

Timpul Termen
_ . Statutul . .o
sarcinii descrierea alocat limita
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3.Asigurarea calitatii

Furnizorul va prezenta initial un plan de asigurare a calitatii serviciilor de suport si

mentenanta.

Planul va contine indicatorii de performanta pentru servicii, riscurile ce pot afecta
indicatorii de performanta, actiunile preventive implementate pentru gestiunea riscurilor si

masurile de atenuare a riscurilor reziduale.

Indrivo va elabora si va mentine in stare actuald un Plan de calitate al serviciilor de

mentinere operationala a e-RCA. Planul va considera urmatoarele categorii de riscuri:

e Riscuri operationale (pierderea capacitatii Furnizorului de a presta la nivelul stabilit,
riscuri la nivelul proceselor interne ale Furnizorului);
¢ Riscuri tehnologice (riscuri ce pot afecta disponibilitatea, accesibilitatea, performanta

si securitatea e-RCA ).

Planul de calitate va contine informatie detaliata despre riscurile identificate, masurile
ce vor fi implementate de Furnizor in vederea prevenirii acestora, riscurile reziduale si

masurile de reactie planificate in cazul realizarii riscurilor reziduale.

Planul de calitate urmeaza sa fie actualizat la orice schimbare majora la nivelul

componentelor e-RCA sau la nivelul proceselor aferente mentinerii e-RCA.
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