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Informatii de contact ale Companiei Soft Tehnica S.R.L.

Compania Soft Tehnica S.R.L. din Republica Moldova este specializata in domeniul dezvoltarii software si
comerializarea echipamentului din domeniul IT.

Va rugam sa regasiti mai jos datele de identificare ale companiei si datele persoanei de contact:

Datele companiei:

SOFT TEHNICA S.R.L. Moldova

Numar de identificare de stat — cod fiscal: 1012600022659, cod TVA: 0209178
Adresa: MD-2009, str. Mihai Kogalniceanu 51/1, Chisinau, Republica Moldova

Rechizite bancare: IBAN: MD67AG000000022512975368, SWIFT: AGRNMD2X512, “Moldova-Agroindbank” SA, filiala
nr. 27 Chisinau

Telefon: +373 79 733 016; +373 797 09 430.
Email: sales@indrivo.com

Website: http://www.soft-tehnica.com

Datele persoanei de contact:
Eugeniu Lupusor,

Director General

Email: sales@indrivo.com
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1 Prezentarea companiei

1.1 Despre Soft Tehnica

Soft Tehnica S.R.L. este o companie de Consultanta si Tehnologii Informationale si un partener de incredere
pentru operatiuni-cheie ale clientilor nostri din toata lumea. Oferim solutii inteligente si servicii de ultima generatie,
folosind tehnologii cu o valoare adaugata inalta, bazate pe o cultura unica de credibilitate, flexibilitate si adaptabilitate
la nevoile clientilor nostri.

Soft Tehnica este o companie cu capital privat, cu experientd de peste 14 ani in domenii ca: autoritati publice,
mass-media si tehnologii informationale, educatie si sanatate publics, HoReCa si retail. {i ajutam pe clientii nostri sa
fie mai implicati, receptivi si eficienti in procesul de evolutie digitala, propunem solutii de transformare agild si
automatizarea proceselor. Am dezvoltat un spectru de servicii, produse si propuneri, care sprijina clientii nostri in pentru
oricare etapa, de la ideea initiald pana la productie, ce ii face s& devind mai inovativi si competitivi, le ofera un grad mai
inalt de calitate in fata concurentei. Acoperim o gama completd de servicii pe care il poate oferi un Furnizor: de la
strategie si consultantd — p&na la implementare si intretinere.  Portofoliul nostru este divizat in cateva linii de
activitate: domeniul IT si cel Digital, Guvernamental, Comunicatii, Educatie, Retail si Mobilitate.

In prezent, activitatea companiei se desfasoara in Romania si Republica Moldova. Continuam totodaté calatoria
noastra prin extinderea afacerii catre sectorul privat si public din Europa de Vest (Austria, Germania, Luxemburg, Marea
Britanie) si SUA.

Having a strong, value-driven leadership, our company has been recognized for consistently delivering
excellence, being adaptive and responsive, minimizing complexity and, most importantly, valuing the journey of its
customers.

Avand o conducere puternica, bazata pe valoare, compania noastra a fost recunoscuta pentru furnizarea
consecventa a excelentei, adaptabilitate si receptivitate, minimizarea complexitatii si, cel mai important, evaluarea
calatoriei clientilor sai.

Ca companie orientata spre clienti, angajamentul nostru este de a furniza solutii informatice bine concepute,
avand in minte o excelenta operationald. Ne concentram pe furnizarea de solutii fiabile si eficiente clientilor nostri la
preturi competitive, livrate cu o complexitate minima&, cu accent suplimentar pe servicii de inalta calitate pentru clienti.
Combinam cunostintele detaliate ale clientilor cu flexibilitatea operationala pentru a raspunde rapid la aproape orice
nevoie, de la personalizarea unei solutii la indeplinirea unor solicitari speciale.

Satisfactia clientilor este obtinuta si masurata prin:

¢ Planificarea precisa a proiectului
e Excelenta operationala
o Politica transparenta de stabilire a preturilor
e 100% livrare la timp
In cadrul companiei Soft Tehnica activeaza peste 80 de angajati atat in Romania, cét si Republica Moldova,
inclusiv consultanti specializati si certificati, dezvoltatori de software, arhitecti de software, manageri de proiect, editori
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de continut si experti in marketing, cu experientd demonstrata in cadrul a mai multe proiecte. In prezent avem centre
de livrare in Chisinau, Bucuresti si Tirgu Jiu.

* Soft Tehnica Chisinau se angajeaza sa furnizeze serviciile solicitate in prezenta RFP, cu resursele
proprii, fara implicarea subcontractantilor. Echipa desemnata este situata la Chisinau, Moldova.

Soft Tehnica Chisinau (Moldova), infiintatd in 2012, face parte din grupul de companii Soft Tehnica, ca urmare
a necesitatii de a extinde capacitatea de furnizare a serviciilor la nivel regional.

Compania si-a inceput activitatea in Moldova dezvolténd solutii de tip enterprise la nivel guvernamental, fiind
un actor activ in digitalizarea serviciilor publice, livrate cetétenilor. Astfel, a fost numita o echipa de experti capabili s&
identifice nevoile unei institutii publice, s& proiecteze aplicatii complexe si sa le implementeze cu succes.

Echipa companiei este in continua crestere, iar pana in prezent, este formata din peste 45 de experti, calificati
in diferite tehnologii si sectoare de afaceri.

Pe parcursul activitatii sale, Soft Tehnica Chisindu a inregistrat o crestere constanté a cifrei de afaceri, iar
pentru anul 2019 planul trategic prevede extinderea echipei si a prezentei pe piaté (in principal in regiunea Benelux,
Marea Britanie, Germania si Austria), precum si o crestere a cifrei de afaceri de 270% fata de perioada precedenta.

Soft Tehnica Chisinau a inregistrat venituri din vénzari in valoare de 615,8 mii USD in 2018 si a incheiat anul
2018 cu un profit net de 161 mii USD, ceea ce reprezinta o crestere de 249% fata de anul precedent. Tn ultimii 3 ani,
Soft Tehnica Chisinau mentine nivelul surplusului financiar pentru a se asigura ca detine rezerve suficiente de capital
pentru a finanta investitiile in tehnologie si pentru a-si extinde echipa.

Pentru mai multe detalii, consultati tabelul de mai jos si situatiile financiare atasate la prezenta ofera comerciala.

Soft Tehnica Chisinau recorded sales revenues in the amount of $615.8 thousand in 2018 and ended the 2018
year with a net profit of $161 thd, which represents an increase of 249% compared to the previous year. During last 3
years, Soft Tehnica Chisinau maintain the year-end surplus to ensure that sufficient equity reserves have been
accumulated to fund investments in technology and to expand its team.

For more details, please refer to the table below and the attached Financial Statements.

Numarul scriptic de angajati
Situatia de profit si pirderi

Cifra de afaceri $283,409 $235,221 $615,765
Costul serviciilor $53,680 $124,870 $222,591
EBITDA $198,581 $58,697 $213,187
EBIT $196,376 $53,001 $202,637
Profitul Brut $229,730 $110,350 $393,175
Profit Operational $197,308 $54,524 $206,950
Profit Net $172,581 $46,135 $160,986
Cifra de afaceri per anagajat $21,801 $11,761 $20,526
Profit Net per anagajat $13,275 $2,307 $5,366

Rata de crestere
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Rata de crestere a cifrei de afaceri
Rata de crestere a profitului net
Rata de crestere EBIT

Rata de crestere angajati
Revenue CAGR*

Net profit CAGR*

Bilant

Creante de incasat

Active curente

Total active

Datorii comerciale

Datorii pe termen scurt

Capital propriu

Ratele de rentabilitate

ROA

ROE

Marja de profit brut
EBITDA-marja

marja de profit operational
EBIT-marja

Marja de profit net

Analiza fluxului de numerar
Fluxul de numerar din activitati operationale (CFFO)

Fluxul de numerar din activitati de investitii (CAPEX)
Ratele fluxurilor de numerar

Flux de numerar liber (FCF)

FCF/cifra de afaceri

FCF/total active

FCF/Capital propriu
Fluxul de numerar operational

Flux de numerar liber per angajat

Ratele de lichiditate

Lichiditatea curenta (Current ratio)
Lichiditatea imediata (Quick ratio)

1.1.1 Serviciile noastre

177.5%
309.8%
324.2%

44.4%

$116,865
$143,394
$150,970
$11,450
$66,529
$84,441

114.3%
204.4%
81.1%
70.1%
69.6%
69.3%
60.9%

$99,363
$5,218

$94,146
33%
62%
111%
$99,363
$7,242

2.2
2.2

-17.0%
-73.3%
-73.0%
53.8%
51.8%
4.7%

$79,846
$94,095
$115,232
$22,035
$58,191
$57,041

40.0%
80.9%
46.9%
25.0%
23.2%
22.5%
19.6%

$85,349
$14,653

$70,696
30%
61%
124%
$85,349
$3,535

1.6
1.6

161.8%
248.9%
282.3%
50.0%
37.8%
51.7%

$43,932
$104,454
$131,352
$7,788
$80,086
$51,266

122.6%
314.0%
63.9%
34.6%
33.6%
32.9%
26.1%

$223,552
$19,636

$203,916
33%
155%
398%
$223,552
$6,797

1.3
1.3

Soft Tehnica acopera o arie larga de servicii legate de domeniul IT si al tehnicii de calcul, de la consultanta
specializata, dezvoltare si analizd software, pana la integrari de sisteme informatice si solutii software la cheie.

1.1.1.1 IT Factory si evolutie digitala

Aceste servicii presupune furnizarea de solutii software, dezvoltate la cerere, bazaté pe urmatoarele 3 abordari:
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o Aplicatii Web bazate pe tehnologii Microsoft (C# MVC, C# Web Api, Code First, .NET Core V2.0, SignalR, SQL
Server, Entity Framework);

o Solutii Web bazate pe tehnologii Open-Source (Drupal, Laravel, PHP, MySQL, PostgreSQL, Redis, JQuery,
HTML5);

o Aplicatii mobile: iOS, Android, Cross-platform (lonic, PhoneGap)

1.1.1.2 Consultanta in domeniul IT si transformare agila

Compania ofera consultantd pentru toate ciclurile de dezvoltare software, incepand cu definirea nevoilor de
afaceri si asistentd suplimentara in implementarea produsului (standard sau personalizat), inclusiv instruirea
personalului sau asistenta tehnica post-implementare.

Soft Tehnica este un consultant certificat in implementarea sistemelor IT, in cadrul programului de finantare
pentru IMM-uri - BERD (http://www.ebrd.com/moldova.html). Prin acest program, Beneficiarii serviciilor de consultanta
pot obtine o rambursare a costurilor lor pana la 50%.

1.1.1.3 Automatizarea proceselor de marketing si vanzari

Expertiza companiei in acest domeniu a fost transpusa intr-un instrument de automatizare de marketing, avénd
ca scop lansarea unui brand online si mentinerea sa intr-un mediu competitiv de inovare continua.

1.1.2 Arii de expertiza

1.1.21 Solutii Integrate de tip Business2Business

Necesitatea principala a acestui segment de piata este automatizarea proceselor de lucru si integrarea cu
sistemele software deja existente, cu investiti minime. Aparent, nevoile IMM-urilor s-ar rezolva printr-un ERP
(Enterprise Resource Planning) care sa acopere toate sectoarele activitatii dar acest lucru nu este practic din cel putin
doua motive:

o Lipsa resurselor — nu se poate renunta la sistemele software deja existente in care s-au investit deja resurse
considerabile si care trebuie integrate cu noile sisteme software;

¢ Nevoia de personalizare — dinamica evolutiei activitatii lor necesita un sistem software care sa creasca organic
odata cu afacerea lor;

Competenta de baza a companiei noastre care este valorificatd in contextul solutiilor integrate este
diagnosticarea nevoilor reale de business pe care clientul nostru le are. inainte de a fi dezvoltatori software suntem
consultanti de business. Asadar primul pas este conceperea unei harti a proceselor de lucru si identificarea blocajelor
si a punctelor unde activitatea poate fi optimizatd. De multe ori, clientul are nevoie doar de un modul software aditional
care i poate simplifica enorm fluxul de lucru si care trebuie integrat cu sistemul software existent.

Plecand de la aceasta abordare, am creat de-a lungul timpului mai multe “semi-fabricate”, aplicatii software
deschise care se pot aseza sub diferite forme, ca o jucarie lego, pentru a furniza clientului sistemul software integrat
de care are nevoie. Enumeram cateva exemple:

e Managementul documentelor (DMS)
e Managementul informatiilor, parsare automata de date, Optical Character Recognition
e Managementul fluxurilor de lucru
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e Managementul resurselor umane

e Managementul clientilor si al oportunitatilor (CRM)

e Managementul taskurilor si al proiectelor

e Managementul fluxurilor financiare

e Managementul accesului fizic (cladiri de birouri, parcari, zone de agrement, stadioane)
e Platforme web colaborative (KMS)

e Controlul de sisteme embedded

1.1.2.2 Platforme de tip invatamant la distanta si gestionarea cunostintelor (E-Learning)

Conceptul de e-Learning cuprinde varietatea experientelor didactice care beneficiaza de suport tehnologic:
instruire asistata, digital/mobile/online learning, instruire multimedia, transfer de know-how prin instrumente digitale etc.

Instrumentele si resursele pentru e-Learning acopera o gama de materiale electronice precum teste simple,
teste adaptive, tutoriale, simulari, carti electronice, jocuri didactice, software ce formeaza abilitati.

Compania noastra detine o experientd importanta in personalizarea si implementarea de solutii de e-Learning
open-source pe baza de llias, Moodle sau Opigno (bazat pe Drupal). in prezent compania are implementri atat la
nivelul administratiei publice de nivel regional (de exemplu Inspectorat Scolar Judetean Alba, din Roménia), nivel
national - Institutul National al Justitiei din Republica Moldova, Politia de Frontiera din Republica Moldova.

1.1.2.3 Platforme pentru comertul online (E-Commerce)

Comertul electronic a devenit unul din cele mai importante canale in business-ul de distributie. Ajutam clientii
nostri s& se adapteze utilizand cele mai puternice platforme de e-commerce: Magento, Drupal Commerce si Wordpress
WooCommerce. Astfel mai bine de 20 de clienti au lansat deja afacerea online cu ajutorul solutiilor noastre. Toate
solutiile sunt optimizate in termeni de scalabilitate, cloud-ready sau security-proof. Suntem gata sa oferim expertiza
noastra pentru dezvoltarea conceptului (lista de functionalitati, arhitectura), a solutiei si unui serviciu personalizat de
mentenanta.

Pentru a implementa proiecte de tip e-commerce, compania noastra detine experti certificati, care pot aborda
provocari complexe:

o dezvoltatori back-end, familiarizati cu mentinerea unui catalog complex de produs, optimizarea fluxurilor in
contextul unui trafic ridicat, dezvoltarea unor functionalitati specifice;

o dezvoltatori frond-end, focusati pe selectarea clientilor, comportamentul acestora de cumparare, gata sa
optimizeze experienta de utilizare a platformei

o designeri grafici, capabili sa reflecteze identitatea brandului in prezenta digitala

e tehnicieni de suport, calificati in acest domeniu, capabili sa instruiasca personalul clientilor in utilizarea
instrumentelor de administrare a platformei e-commerce.
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1.1.3 Certificari privind asigurarea calitatii si securitatii informatiei

Soft Tehnica utilizeaza o metodologie interna de asigurare a calitatii, folosind cel putin doua nivele de revizuire
a muncii, precum si a rezultatelor preconizate, care urmeaza sa fie trimise la clienti, pentru a se asigura ca livrabilele
furnizate sunt de cea mai inalta calitate. Astfel, fiecare raport sau livrabil este revizuit de o persoana cu abilitati de
revizuire si de un nivel superior.

In proiectele de dezvoltare software, metodologia noastra presupune ca intregul cod sursé elaborat de echipa de
dezvoltare sa fie revizuit periodic de catre liderul de echipa pentru a se imbunatati in permanenta calitatea produsului
livrat.

De asemenea, Soft Tehnica detine certificarea ISO 9001 in Managementul Calitatii. Ca rezultat al implementarii
sistemului de management al calitatii, am obtinut o optimizare a proceselor operationale, o imbunatatire din punct de
vedere calitativ a serviciilor oferite i, cel mai important, cresterea satisfactiei clientilor si colaboratorilor nostri.

Dezvoltatorul acorda o importanta deosebita pastrarii confidentialitatii datelor si informatiilor receptionate de la
clienti pe parcursul proiectelor desfasurate. Astfel, am implementat norme organizationale si tehnice pentru prevenirea
scurgerilor de informatii si pierderii confidentialitatii datelor, atat pe parcursul derularii proiectelor, cat si dupa incheierea
acestora. In acest sens, Dezvoltatorul a implementat un Sistem de Management al Securitétii Informatiei (SMSI) care
a fost certificat in conformitate cu cerintele standardului ISO 27001.

Scopul implementarii SMSI este de gestiona si controla mai bine riscurile de securitate a informatiilor si de a
proteja confidentialitatea, integritatea si disponibilitatea informatiilor. Componentele SMSI includ politici, proceduri,
planuri, roluri, responsabilitati si resurse care au fost implementate pentru a gestiona riscurile de securitate a
informatiilor si protejarea acestora.

Nu in ultimul rénd, Dezvoltatorul detine si certificarea standardului ISO 20000-1 ce reprezinta un sistem de
management al serviciilor IT, axat pe integrarea si implementarea proceselor serviciilor coordonate de management.
Scopul acestuia este de a oferi control continuu, o eficientd sporitd si oportunitati de imbunatatire continua a
standardului de livrare a serviciilor de mentenanta si nu numai prin urmatoarele controale de management:

e Managementul schimbarilor produsului software

Managementul lansarilor produsului software

e Managementul incidentelor raportare de catre client

Managementul capacitatii resurselor umane si Managementul termenilor de livrare (SLA)
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2 Propunerea Tehnica
2.1 Abordarea noastra

Prin acest proiect, compania noastra va pune la dispozitie o echipa cu o vasta expertiza tehnica, capabila sa
asigure mentenantd ti suport tehnic pentru Sistemul Informatic Automatizat RCA DATA - care sa indeplineasca
obiectivele asumate de catre Beneficiar.

Astfel, se va asigura suport tehnic si mentenanta corectiva, adaptiva si preventiva pentru o perioada de 14 luni
si dezvoltare soft (la specificarea benificiarului) in volum de 770 ore, incluse in pret. Serviciile de dezvoltare reprezinta
parte integratd a mentenantei adaptive si corective si sunt incluse in suma acesteia. CNPF nu va suporta cheltuieli
suplimentare decat suma de mentenanta lunara.

Compania Soft Tehnica se angajeaza sa presteze serviciile descriese in prezenta oferta limitdndu-se la
resursele proprii, fara a incheia contracte de subcontractare cu alte companii si organizati.

in continuare, va rugam s& gasiti toate informatiile necesare privind tehnologia aleasa, solutia tehnica propriu-
zisa si toate detalile necesare implementarii cu succes a proiectului.

2.2 Matricea de conformitate tehnica

in continuare, vom prezenta matricea de conformitate a solutiei tehnice propuse cu cerintele functionale si non-
functionale mentionate in documentatia de atribuire a proiectului.
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Cerintele privind serviciile de suport pentru SIA RCA Data

Furnizorul va oferi suport utilizatorilor la solutionarea incidentelor
aferente SIA RCA Data, indiferent de cauzele ce au dus la aparitia
incidentului (exemplu: erori in aplicatie, probleme la nivel de soft de
sistem, probleme in aplicatii externe).

In acest scop, in functie de specificului fiecarui caz de incident in
parte, Furnizorul poate intreprinde urmatoarele actiuni:

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

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

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

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

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

examinarea necesitatii de inregistrare a unei noi probleme
aferente SIA RCA Data (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. In acest scop, in functie de specificul
fiecérui caz in parte, Furnizorul poate intreprinde urméatoarele actiuni:

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

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

Soft Tehnica va oferi suport utilizatorilor la solutionarea incidentelor aferente SIA RCA
Data, indiferent de cauzele ce au dus la aparitia incidentului.

Receptionand de la utilizatorii SIA RCA Data informatia despre incidentul produs i
contextul producerii acestuia, responsabilul Soft Tehnica va localiza incidentul i
identifica activitatile imediate ce trebuie sa fie intreprinse in vederea diminuarii
impactului incidentului.

Totodatd, responsabilul Soft Tehnica va realiza identificarea cauzelor incidentului si va
stabili actiunile necesare a fi intreprinse in vederea inlaturarii incidentului.

Responsabilul Soft Tehnica va ghida utilizatorii in vederea intreprinderii actiunilor
pentru diminuarea impactului incidentului si solutionarea acestuia in limita de timp
stabilita si va prezenta informatia detaliaté catre CNPF privind cauzele incidentului,
rationamentul actiunilor intreprinse si actiunile planificate pentru a preveni repetarea
incidentelor similare.

De asemenea, responsabilul Soft Tehnica va examina necesitatea de inregistrare a
unei noi probleme aferente SIA RCA Data si o va gestiona conform cerintelor aferente
serviciilor de suport pentru solutionarea problemelor.

Responsabilul Soft Tehnica va presta servicii de suport pentru solutionarea
problemelor inregistrate la nivelul aplicatiilor.

in vederea solutionarii problemelor, responsabilul va receptiona si colecta informatia
aferenta problemei, simptomele, efectele, conditiile specifice, va analiza si localiza
problema la nivelul componentelor SIA RCA Data, identifica interdependentele ce
contribuie la manifestarea problemei sau sunt afectate de problema in cauza.

Responsabilul Soft Tehnica va identifica solutii temporare pentru a diminua efectele
problemei si va ghida utilizatoriir SIA RCA Data in vederea aplicarii acestora. De
asemenea, va identifica solutii aferente problemei si va comunica regulat cu utilizatorii
privind progresele facute in vederea identificarii solutiilor.
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identificarea solutiilor temporare pentru a diminua efectele
problemei si ghidarea utilizatorilor in vederea aplicarii
acestora;

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

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

in cazul in care solutiile presupun modificari la nivelul codului
program al SIA RCA Data, 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 SIA
RCA Data de catre 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;

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

oferirea raspunsurilor complete si corecte privind modul in
care trebuie sa actioneze utilizatorii la exploatarea SIA RCA
Data, conform solicitarii de consultanta.

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

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

Technical Proposal

In cazul in care solutiile tin de configurari la nivelul aplicatiei, Responsabilul Soft
Tehnica va efectua ghidarea utilizatorii in vederea implementarii acestora, iar in cazul
in care solutiile presupun modificari la nivelul codului program al SIA RCA Data,
responsabilul Soft Tehnica va opera si implementa solutiile in cadrul serviciilor de
Mentenanta in limita de timp stabilita.

La prestarea servicii de suport consultativ la utilizarea SIA RCA Data de catre
utilizatori, responsabilul Soft Tehnica va receptiona solicitari de consultanta din partea
utilizatorilor si a informatiei aferente contextului in care este necesara consultanta.

in urma identificarii solutiilor i validarii acestora in mediile sale de testare,
responsabilul Soft Tehnica va oferi raspunsuri complete si corecte privind modul in
care trebuie sa actioneze utilizatorii la exploatarea SIA RCA Data.

In vederea prestarii serviciilor de administrare a sistemelor de operare MS Windows
Server si a bazei de date MS SQL Server din mediul de virtualizare, in functie de
specificul necesitatilor, responsabilul Soft Tehnica va receptiona si colecta informatia
aferenta problemelor, simptomelor, efectelor, conditiilor specifice, va localiza si
identifica activitatile imediate ce trebuie s fie intreprinse in vederea utilizérii rationale
a resurselor si va prezenta informatia detaliaté catre CNPF privind actiunile necesare
a fi intreprinse si actiunile planificate pentru a intruni cerintele SLA.
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e localizarea si identificarea activitatilor imediate ce trebuie sa

fie intreprinse Tn 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 SIA RCA Data (in cazul inregistrarii problemei,
Furnizorul o va gestiona conform cerintelor aferente
serviciilor de suport pentru solutionarea problemelor).
Cerintele privind serviciile de mentenanta pentru SIA RCA Data

1 Furnizorul va presta servicii de actualizare a SIA RCA Data si de
livrare a versiunilor noi
In acest scop Furnizorul va pregati pachetele software si

2 documentatia aferenta actualizarilor si noilor versiuni
3 Implementarea tuturor actualizérilor si noilor versiuni se va efectua
' conform cerintelor stabilite la punctul ,Managementul schimbarilor”.
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La nececitate, responsabilul va solicita din partea CNPF permisiuni de acces
necesare pentru asi onora obligatiunile si va examina necesitatea de inregistrare a
unor noi probleme aferente SIA RCA Data.

Soft Tehnica va presta servicii de actualizare a SIA RCA Data si va livra versiuni noi

Responsabilul Soft Tehnica va pregati pachetele software si documentatia aferenta
actualizarilor si noilor versiuni

Cap. 5.4.



2.2.1 Produsul final si componentele livrate

Ca parte a acestui proiect, vom urmari o metodologie comprehensiva pentru implementarea proiectului
(prezentata in capitolele 4, 5 si 6), care se bazeaza pe o analiza preliminara a nevoilor functionale, definind planul de
implementare si monitorizare post-implementare.

in conformitate cu cerintele enumerate in calendarul activitatilor, activitatea noastra legata de acest proiect va
fi structurata pe baza etapelor prezentate in subcapitolul anterior.

Astfel, livrabilele noastre vor fi furnizate in limba roména si vor fi adresate Beneficiarului, dupa cum urmeaza:

DELIV 001

DELIV 002

DELIV 003
DELIV 004
DELIV 005

DELIV 006

DELIV 007

DELIV 008
DELIV 009
DELIV 010
DELIV 011

M

=

= =2 =2 £

Codul sursa complet al modulelor si componentelor necesare compilarii produsului
program livrat.

Informatia relevanta migrata din baza de date a SIA RCA Data actuale in noua
versiune a SIA RCA Data.

Produsul final impachetat pentru instalare facila in mediul tehnologic propus.
Sarcina tehnica actualizata si completata.
Modificarea si completarea proiectului tehnic (SRS+SDD).

Modificarea si completarea documentului privind configurarea si desfasurarea
sistemului (deployment).

Modificarea si completarea manualului Utilizatorului  (Administratorului  de
Continut).

Manualul Administratorului (inclusiv planul de contingenta).
Totalitatea materialelor aferente instruirii utilizatorilor SIA RCA Data.
Specificatiile tehnice pentru interfetele publicate SIA RCA Data.

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

Aditional la artefactele aferente livrabilelor SIA RCA Data vor fi prestate totalitatea serviciilor necesare transferului de
cunostinte indicate in tabelul de mai jos:

DELIV 012
DELIV 013
DELIV 014

M
M
M

Instruirea unui grup tinta de utilizatori si administratori.
Asistenta in testarea de acceptare a actualizarilor si a noilor versiuni

Solutionarea deficientelor identificate la testarea de acceptare.
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3 Echipa de proiect si managementul resurselor umane

Pentru a va oferi serviciile specificate, am constituit o echipa cu o vasta experienta in acest domeniu. Va
prezentam in continuare membrii cheie ai echipei care va fi implicata in acest angajament.

Soft Tehnica S.R.L., Republica Moldova va oferi urmatoarea componentd nominala a echipei de proiect:

Managerul de Proiect — Eugeniu Lupusor;
Coordonator Tehnic — Plamadeala Valeriu
Arhitect de Sistem — Donici Alexandru
Dezvoltator .NET — Plesca Cristian
Dezvoltator NET - Lupei Nicolae
Administrator Baze de Date — Dorosenco lon
Analist de business — Rudi lon

Administrator de Sistem — Nirca Cristian
Administrator de Sistem — Dumitru Scutaru

in Anexa sunt prezentate CV-urile si diplomele de studii ale membrilor echipei.

3.1 Managementul diversitatji fortei de munca

Managementul diversitatji incepe sa aiba un rol din ce in ce mai important in managementul angajatilor, pentru
ca echipele diverse sunt mult mai creative decat cele omogene si contribuie in mod mult mai eficient la atingerea
obiectivelor organizatjilor.

in acest sens, compania Soft Tehnica SRL promoveaza si incurajeaza nevoile si abilitatile individuale ale
angajatilor, le transforma in valoare adaugatad pentru organizatie, incercand sa dezvolte politici, care sa ajute la
integrarea fortei de munca diversificate si sa beneficieze de aceasta, obtinand performanta.

Fiind diferiti, angajatii aduc perspective si cunostinte diferite despre cum se realizeaza sarcinile de lucru. Este
diferit modul in care fiecare angajat construieste un proces, indeplineste obiective, dezvolta echipe de lucru, comunica,
coordoneaza.

Diversitatea se referd la toate aspectele in care angajatii difera unii de alfji. Acestea includ o serie de
caracteristici personale vizibile cum ar fi genul, varsta, etnia si de asemenea, caracteristici personale mai putin vizibile
cum ar fi competentele, nevoile, stilul de munca.

3.1.1 Premisele pe care se bazeaza managementul angajatilor, avand diferite
caracteristici:
o Angajatii asteapta sa fie tratati corect si echitabil de catre angajatori si sunt mai putin dispusi sa accepte plata
discriminatorie sau conditii precare de munca
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e Angajatii au perceptii, valori si credinte diferite, iar acestea influenteaza in mod decisiv deciziile si actiunile
realizate de angajati

e Angajatii sunt diferitj si, ca urmare, pot fi motivatj si stimulati sa munceasca in moduri diferite

e (Gestionarea adecvata a diversitatii de opinii sau de comportamente ale angajatilor este un element important
al schimbarii organizatjilor si al succesului in management

e Angajatii simt nevoia de a fi consultati si ascultati de catre manageri ori de cate ori se iau decizii, care
influenteaza direct munca lor

e Angajatii vor ca resursele organizatjei si informatiile sa fie distribuite in mod echitabil catre toti angajatii, iar
performanta sa fie criteriul care face diferenta intre angajatii care primesc mai mult de cei care primesc mai
putine resurse

3.1.2 Conditjiile care sprijinesc organizatia sa beneficieze de diversitatea angajatilor sai:

e Managerii inteleg ca o forta de munca diversa genereaza perspective si modalitati diferite de a lucra si sa
valorizeze varietatea de opinii ale angajatilor

e Managerii recunosc oportunitatile de invatare si provocarile pe care perspectivele diferite ale angajatilor le aduc
organizatiei

e Organizatia (prin oamenii si politicile sale) sustine si stimuleaza dezvoltarea personala a angajatilor

e Cultura organizatiei incurajeaza deschiderea, prin promovarea tolerantei si a modalitatilor constructive de
rezolvare a conflictelor care apar intre angajati

e Organizatia depune toate eforturile ca angajatji sai sa se simta valorizaii si apreciafi, astfel, incat acestia sa nu
caute valorizarea prin adoptarea opiniilor general acceptate in organizatie, a valorilor declarate, a celor mai
frecvent sustinute moduri de lucru, inhiband astfel initiativa, ideile noi, creativitatea

e Organizatia are o misiune bine definita, care sa transmita angajatilor ceea ce isi doreste sa obtina

¢ Actiunile care sustin diversitatea angajatilor este in acord cu obiectivele si masurile celorlalte procese de HR
ale organizatie

3.1.3 Diversitatea angajatilor din cadrul companiei Soft Tehnica SRL Moldova genereaza
avantaje fata de companiile competitive:

e Angajatii, avand caracteristici diferite, aduc perspective si informatii diverse privind segmentul de piata al
organizatiei, acest fapt poate spori vanzarile si profitul

o FEterogenitatea echipelor de munca promoveaza creativitatea in toate procesele din organizatie, generand
solutii mai bune la diverse probleme ale organizatjei

¢ Organizatiile care sporesc diversitatea angajatilor au costuri mai mici de training, costuri reduse asociate cu
disputele legale, costuri mai mici pentru relocarea angajatilor

o Companiile care au o buna reputatie privind managementul diversitatji vor atrage candidatj foarte valorosi

o Diversitatea angajatilor conduce catre o standardizare mai redusa si catre 0 mai mare flexibilitate a politicilor
organizatjei

o Mai multe studii care au analizat diversitatea privind genul top managerilor au observat ca un numar mai mare
de femei manager se asociaza cu o performanta mai mare a organizatiei
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3.1.4 Educatia si trainingurile sunt componente importante, care sustin dezvoltarea
abilitatilor de a gestiona diversitatea de opinii si de comportamente.

In acest scop, compania Soft Tehnica SRL promoveaza doud tipuri de traininguri:

e Traininguri care urmaresc constientizarea si informarea managerilor $i a angajatilor Acestea sprijina managerii
si angajatii sa-si recunoasca propriile prejudecatii, atitudini, valori, mituri, diferente individuale care-i conduc
spre a vedea $i a judeca actiunile altora pe baza propriilor standarde. Trainingurile de constientizare reprezinta
0 baza pentru aspecte mai complexe care vizeaza dezvoltarea de abilitatj.

e Traininguri de dezvoltare de abilitati cognitive, sociale, emotionale. Acestea urmaresc schimbarea de
comportamente si ofera angajatilor instrumente care ar putea creste eficienta interactjunilor personale.

Astfel de traininguri au ca obiective:

e Cresterea nivelului de constientizare privind barierele intdmpinate de angajatii cu dizabilitat, de diferite etnii, a
persoanelor varstnice la angajare si promovare

e Ainvata sa munceasca eficient impreuna cu persoane din alte grupuri de angajat

e Crearea de avantaje din diferentele membrilor echipei

e Sporirea abilitatilor de a lucra cu tipuri diferite de persoane

o Intelegerea aspectelor legale privind sansele egale si discriminarea

e Dezvoltarea de planuri de actiune pentru integrarea noilor aspecte invatate in activitafile zilnice de munca
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4 Metodologia privind etapele de dezvoltare a aplicatiei

Etapele procesului de dezvoltare si implementare a sistemului:

e FEtapa de analiza

e Proiectarea sistemului
e Dezvoltarea sistemului
o Testarea aplicatiei

e Instruirea utilizatorilor
e Intrarea in productie

4.1 Etapa de analiza

Etapa de analiza presupune determinarea cerintelor functionale ale sistemului, pornind de la analiza de nevoi
generata de activitatea Beneficiarului si coroborénd aceasta informatie cu datele despre infrastructura tehnica si de
securitate, utilizatorii sistemului, cazurile de utilizare, fluxurile si procesele de lucru, reglementari legale si interne ale
Beneficiarului, procedurile de lucru specifice si standardele internationale in domeniu.

Activitdtile de analizé se deruleaza la sediul Beneficiarului (pentru identificarea nevoilor specifice, proceselor
de lucru si reglementarilor interne) si la sediul Furnizorului pentru integrarea tuturor datelor, elaborarea documentului
de analiza si analiza componentelor tehnice si a detaliilor de implementare.

Rezultatele etapei de analiza sunt reprezentate de un pachet de specificatii functionale agreat de comun acord
cu Beneficiarul. Etapa de analiza este constituitd din 4 sub-etape, astfel:

4.1.1 Etapa de analiza generala

In cadrul careia se realizeaza:

o Analiza situatiei curente in cadrul institutiei Beneficiarului

e Stabilirea obiectivelor generale ale proiectului

e Stabilirea obiectivelor specifice prin rafinarea obiectivelor generale

o Stabilirea partilor implicate (entitati organizatorice din cadrul organizatiei Beneficiarului, implicate in utilizarea
si administrarea produsului ce urmeaza a fi livrat)

o Stabilirea cerintelor functionale pentru parte implicata

e Stabilirea arhitecturii generale - stabilirea componentelor/modulelor necesare

¢ |dentificarea obiectelor informationale ale sistemului

4.1.2 Etapa de analiza detaliata

In cadrul acestei etape se realizeazi

e Identificarea utilizatorilor sistemului
¢ |dentificarea si analiza infrastructurilor tehnice si de comunicatii existente la Beneficiar
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o |dentificarea proceselor de lucru si a fluxurilor de activitati corespunzatoare ariei de acoperire a proiectului

o Detalierea fluxurilor in procese/activitati corespunzatoare

¢ |dentificarea rolurilor si responsabilitatilor pentru fiecare activitate

o Trasabilitate activitatilor identificate cu cerintele partilor implicate identificate in cadrul fazei de analiza generala
pentru a asigura acoperirea intregii arii de activitate solicitate

e Identificarea cerintelor functionale pe baza activitatilor

o Trasabilitatea cerintelor functionale cu functionalittile aplicatiei standard

o Identificarea necesitétilor de modificare a functionalitatilor standard si de dezvoltare a functionalitatilor
suplimentare

o |dentificarea problemelor si riscurilor potentiale ce pot afecta implementarea / utilizarea sistemului (inclusiv
eventuale probleme de incompatibilitate intre diverse module)

o Identificarea masurilor de reducere a riscurilor si remediere a eventualelor probleme ce pot fi prevazute in
aceasta etapa

e Stabilirea si definirea grupurilor de lucru

o |dentificarea necesitatilor de instruire pentru utilizatorii finali

o Stabilirea planului de testare functionala a produsului care va fi implementat

o Elaborarea planului de mentenanta si a oportunitatilor de dezvoltari viitoare ale sistemului

4.1.3 Etapa de elaborare a raportului de analiza

e Crearea documentului SRS
o Livrarea si acceptarea raportului de analiza
o Crearea, validarea procesului verbal de acceptanta pe etapa

4.1.4 Livrabile pentru etapa de analiza

1 Raportul de analizd livrat si acceptat de catre Beneficiar reprezinta Raportul de analiza
documentul de referinta cu descrieri functionale, in baza caruia se dezvolta
si livreaza produsele.

2  Planul de testare functionald si planul de acceptantd constituie anexe la Planul de testare functionala si
raportul de analizd si vor reprezenta documentele in baza carora vor fi planul de pre-acceptanta
verificate, validate si acceptate livrabilele in cadrul proiectului

4.2 Etapa de proiectare

Etapa de proiectare are rolul de a defini specificatiile tehnice a produsului ce urmeaza a fi livrat. Aceasta etapa
are ca input raportul de analiza si anexele acestuia.
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In etapa de proiectare este definitd arhitectura functionald a solutiei propuse. Aceasta activitate presupune
elaborarea scenariilor de utilizare in detaliu, la nivel de cazuri de utilizare, inclusiv rolurile asociate fiecarui caz,
constrangerile si regulile aferente, precum si eventualele exceptii.

De asemenea, se realizeaza definirea arhitecturii tehnice, respectiv definirea sistemului din punct de vedere
tehnic, cu definirea infrastructurii suport (servere, statii de lucru, infrastructuri si protocoale de comunicatii, surse de
date, stocarea datelor, etc). Dezvoltarea modelului informational presupune precizarea arhitecturii de date a sistemului,
la nivel logic si fizic.

Modulele sistemului sunt proiectate si descrise in aceasta etapa.

Proiectarea sistemului poate identifica mai multe solutii, urmarindu-se usurinta si eficienta realizarii si
implementarii cerintelor Beneficiarului, cu respectarea restrictiilor de ordin tehnic, organizatoric, financiar sau legal.

Procesul de proiectare porneste de la nevoile si prioritatile din organizatia Beneficiara, fiind esentiala implicarea
utilizatorilor sistemului, in scopul intelegerii corecte a proceselor de lucru si acceptanta utilizatorilor cu privire la noul
sistem.

4.2.1 Livrabile pentru etapa de proiectare

1. Proiectarea sistemului in raport cu specificatiile tehnice din TOR, Raport de proiectare a
Oferta Tehnica si activitatea de analiza sistemului

4.3 Etapa de dezvoltare

Avand in vedere evolutia rapida a tehnologiilor, modificarile legislative frecvente, precum si nevoia sistemelor
informatice de a tine pasul cu aceste schimbairi, utilizam metodologii agile de dezvoltare a sistemelor informatice, astfel:

o Consideradm ca indivizii si interactiunea sunt mai importante decét procesele si instrumentele
o Consideradm ca un software functional este mai important decét o documentatie foarte ampla
o Consideram prioritara colaborarea cu clientul fatd de negocierea contractului

e Receptivitatea la schimbare este mai importanta decat urmarirea unui plan

Astfel, produsele noastre sunt centrate in jurul Beneficiarului si al utilizatorului final. Prioritatea noastra este
reprezentata de satisfacerea nevoilor Beneficiarului si livrarea la timp a produselor. Livrarile de soft (module) functionale
se realizeaza periodic, cu preferintd pentru termene scurte.

Principiul metodologiei noastre de lucru (SCRUM) consta in dezvoltarea incrementald a aplicatiilor software,
implicand totodata pastrarea unei liste transparente cu cererile de modificare/schimbare (back log). Prin utilizarea
metodologiei agile de dezvoltare software sunt reduse riscurile de dezvoltare si timpul de executie prin implementarea
proiectelor in forma foarte flexibila si interactiva.
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Procesul de lucru este unul iterativ si incremental, ce reprezinta planul unui proiect care include un set de
activitati si roluri predefinite. Principalele roluri sunt cele de Conducator scrum (scrum master) care intretine procesele
si are rolul de manager de proiect; Detinator de produs - reprezinté vocea clientului, si echipa de dezvoltatori software.

Sarcinile sunt organizate in sprint-uri, iar definirea sprint-urilor se realizeaza in urma unor intainiri de planificare
sprint. Pe parcursul acestei intalniri Detinatorul de proiect informeaza Echipa cu privire la sarcinile nerezolvate pe care
doreste s& le abordeze. Echipa stabileste céte astfel de sarcini poate indeplini pana la urmatorul sprint. in timpul unui
sprint nu se pot schimba sarcinile alese. La sfarsit Echipa demonstreaza cum se utilizeaza produsul intermediar obtinut.

Acest mod de lucru se reflectd la modul de organizare al echipei interne. Echipele beneficiaza de independenta
si auto-organizare, cu comunicare verbala intre toti membrii echipei si intre diferitele departamente care au legatura cu
proiectul.

Pe parcursul dezvoltarii unui proiect, Beneficiarul se poate razgandi cu privire la ce doreste de la produsul
software. Astfel de schimbari sunt imprevizibile si nu sunt usor de adaptat la proiect prin metode traditionale de
dezvoltare software.

Persoanele implicate in dezvoltarea produsului sunt impartite in doua categorii:

o cei direct implicati in procesul de dezvoltare, angajati s& construiasca proiectul si care sunt trasi la raspundere.
o Conducatorul Scrum — are un rol de manager de proiect (dar el nu este seful echipei) ce trebuie sa
se asigure ca procesul de dezvoltare evolueaza in conformitate cu tehnicile, valorile si regulile Scrum.
Acesta interactioneaza atat cu Echipa de dezvoltare, cat si cu clientii si conducerea organizatiei. Este
de asemenea responsabil sa se asigure ca orice impediment si orice element care distrage atentia
echipei sunt inlaturate, astfel incat productivitatea echipei sa fie permanent la un nivel ridicat.

o Detinatorul de produs — reprezinta vocea, interesele clientului. El este responsabil de proiectarea,
administrarea, controlul si prezentarea produsului nerezolvat; ia decizia finala cu privire la sarcinile din
produsului nerezolvat si le asociaza prioritati. Este ales de catre Conducatorul Scrum, client si
conducere.

o Echipa - este responsabila cu dezvoltarea produsului; are autoritatea de a decide ce masuri trebuie
luate pentru a rezolva sarcina asociata fiecarui sprint si are dreptul de a se auto-organiza tot in acelasi
scop. In general o echipa Scrum este alcituita din 5-9 persoane.

e cei care nu sunt implicati direct in dezvoltarea proiectului, dar de a caror parere trebuie sa se tina cont. in
abordarea agila un aspect foarte important il reprezinta implicarea utilizatorilor, clientilor, oamenilor de afaceri
in procesul de dezvoltare. Acestia trebuie sa ofere feed-back cu privire la rezultatele fiecarui sprint pentru a
adapta si imbunatati viitoarele procese de lucru.

o Utilizatorii — cei care vor folosi produsul software

o Clientii — cei care stabilesc scopul proiectului; sunt implicati in procesul de dezvoltare doar cand are
loc evaluarea unui sprint

o Managerii - cei responsabili de luarea deciziilor finale. Participa de asemenea in stabilirea obiectivelor
si a conditiilor de lucru

Utilizam metode si instrumente de management in diferite faze, pentru a evita confuzia creatd de
imprevizibilitatea si complexitatea proiectelor si schimbarilor. Elementele caracteristice sunt:

e Sprint-ul - perioada de 15-30 zile (durata exacta este stabilita de cétre Echipd). El include faze traditionale de
dezvoltare software precum etape de cerinte, analiza, design, evolutie, livrare. Echipa Scrum se organizeaza
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astfel incat s& produca o noud unitate functionabila a produsului la sfarsitul unui sprint. Cu ajutorul acestora,
sistemul se adapteaza mai usor la schimbari.

o Produsul nerezolvat — multime de sarcini nerezolvate: descrieri ale functionalitatilor si serviciilor dorite — tot
ce este nevoie pentru a atinge obiectivul final — asa cum este el definit in prezent; poate fi modificat de catre
oricine. Sarcinile au asociate prioritati de cétre Detinatorul de produs in functie de valoarea lor din punct de
vedere al afacerii (valoare stabilita de catre Detinatorul de produs), si de efortul necesar dezvoltarii acestora
(stabilit de catre Echipd). Este actualizat in mod constant prin adaugare, modificare, specificare, inlaturare,
stabilire de prioritti cu privire la elementele continute. Cateva dintre elementele ce pot face parte produsul
nerezolvat sunt implementarea anumitor functii, remedierea bug-urilor, inlaturarea defectelor, imbunatatirea
diferitelor componente. Printre cei care pot participa la construirea acestui produs sunt clientii, Echipa de
dezvoltare, echipa de marketing si vanzari. Detinatorul de produs este cel responsabil cu administrarea
produsului nerezolvat.

e Sprint-ul nerezolvat — reprezintd un document, detaliat, bazat pe elementele din produsul nerezolvat ce vor fi
adresate in urmatorul sprint; contine informatii despre modul in care Echipa va implementa cerintele stabilite.
Sarcinile sunt impartite pe ore astfel incat nici o sarcina sa dureze mai mult de 16 ore (daca o sarcina ar dura
mai mult, ea trebuie impartita in sarcini mai mici). Sarcinile nu sunt repartizate angajatilor — acestia au libertatea
de a-si alege sarcinile dorite. Cei care stabilesc ce elemente vor face parte din sprint-ul nerezolvat sunt
Conducatorul Scrum, Detinatorul de produs si Echipa in cadrul intélnirii de planificare sprint pe baza prioritatilor
si a obiectivelor stabilite pentru acel sprint. Sprint-ul nerezolvat este stabil pana cand sprint-ul este terminat.
Cénd toate sarcinile din sprint-ul nerezolvat sunt implinite o noua iteratie a sistemului este finalizata.

e Burn down - este un grafic afisat la vedere ce reprezinta timpul si munca ramasa pana la terminarea
proiectului. Este actualizat zilnic si ajuta la estimarea datei la care va gata produsul.

o Estimarea efortului — este proces iterativ in care se concentreaza atentia spre estimarea cat mai precisa a
efortului depus pentru tratarea unei sarcini nerezolvate atunci cand existd mai multe informatii despre acea
sarcina.

o Sedinta de planificare a unui sprint — reprezinta o intalnire in doua etape organizata de Conducatorul Scrum.
La prima parte a intélniri iau parte clientii, utilizatorii, conducerea, Detinatorul de produs si Echipa, pentru a
decide obiectivele si functionalitatea urmatorului sprint. La a doua parte a intélnirii participa Conducatorul
Scrum si Echipa pentru a discuta despre cum se va implementa unitatea produsului reprezentatd de acest
sprint.

o Sedinta scrum zilnica — este organizata pentru a urmari continuu progresul echipei; deserveste de asemenea
si ca intélnire de planificare: se vorbeste despre ce s-a facut de la ultima intéInire si pana acum si ce se va
face de acum pana la urméatoarea intalnire; se discuta si despre problemele si impedimentele care au afectat
membri echipei in ceea ce priveste atingerea obiectivelor stabilite. Conducatorul Scrum este cel care conduce
aceasta intélnire ce dureaza aproximativ 15 minute. Fiecare intalnire urmareste anumite reguli:

o Intalnirea incepe la timp; de multe ori intarzierile se pedepsesc

o Toti sunt bineveniti, insa doar cei implicati in procesul de dezvoltare au voie sa vorbeasca
o Intalnirea dureaza 15 minute indiferent de numarul de participanti

o Toti participanti ar trebui sa stea jos

o Toate intélnirile ar trebui s& aiba loc in fiecare zi in acelasi loc si la aceeasi ora

o intalnirea de evaluare a unui sprint — in ultima zi a sprint-ului echipa impreun cu Conducatorul Scrum
prezinta conducerii, clientilor, utilizatorilor si Detinatorului de produs, rezultatul sprint-ului, intr-o intélnire
neformala. Participantii la intalnire evalueaza rezultatul si iau decizii cu privire la directiile ce trebuie urmate in
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continuare. Dureaza cel mult 4 ore. Se pun doua intrebari principale: “Ce a mers bine in timpul sprint-ului?” si
,Ce se poate imbunatati in urmatorul sprint?”
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Figura 1. Procesul Sprint

Procesul de lucru include 3 faze: pre-joc, dezvoltare (sau joc), post-joc.
Pre-jocul - include doua sub-faze:

o Planificare: presupune definirea sistemului ce se doreste a fi construit. Este creat un produs nerezolvat ce
contine cerintele cunoscute la momentul actual. Cerintelor |i se asociata prioritati si este evaluat efortul necesar
pentru implementarea acestora. Tot acum se stabileste si echipa ce va lucra la proiect, instrumentele si
resursele necesare, ariile in care este nevoie de training.

e Arhitectura / Design la nivel inalt — aici are loc design-ul de nivel inalt al sistemului; daca sistemul deja exista
se discuta schimbarile necesare pentru implementarea cerintelor, precum si problemele pe care le ridica aceste
schimbari.

Jocul - reprezinta partea agila a abordarii Scrum. Aceasta faza este tratata ca o cutie neagra unde unele elemente
sunt imprevizibile. Variabilele identificate ce tin de mediul de dezvoltare, care se pot schimba de-a lungul timpului, sunt
observate si controlate prin diverse practici Scrum. Scrum ia in considerare aceste variabile nu doar la inceput (in faza
de pre-joc), ci pe tot parcursul procesului de dezvoltare pentru a se putea adapta usor la schimbari. In aceasta faza
proiectul este realizat prin intermediul sprint-urilor.

Post-jocul — este faza de finalizare a proiectului; toate cerintele stabilite au fost indeplinite. In acest stadiu nu mai sunt
elemente sau probleme (in produsul nerezolvat) ce trebuie adresate si nici nu se mai pot gasi altele noi. Produsul este
gata pentru a fi livrat si se pregateste aceasta actiune (prin integrare, testare, documentare).
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4.3.1 Livrabile
1 Codul sursa cu documentatia pentru compilare/desfasurare Codul sursa
2 Unit testing Raportul pe testarea unitara

4.4 Etapa de testare a aplicatie

Fiecare proiect trebuie sa contina un plan amplu de testare care sa cuprinda toate functionalitatile aplicatiei si
sa asigure functionarea corecta a intregului produs. Strategiile de testare se concentreaza pe functionalitatea si
utilizabilitatea produsului.

Exita cateva reguli care sunt considerate ca obiective ale testarii:

o testarea este un proces de executie a unui program cu intentia de a gasi o eroare;
e un caz de test bun este unul care are probabilitate mare de a gasi o eroare nedescoperita inca;
¢ un test terminat cu succes este un test in care se descopera o eroare nedescoperita inca.

Metodele de verificare a corectitudinii unui produs se impart in doua mari grupuri:

e metode statice de testare: constau in analiza unui program inainte de a fi lansat in executie, independent de
datele de intrare;

e metode dinamice de testare: constau in executia programului; aceasta metoda este cunoscuta si sub numele
de testare structurala.

Dintre cele mai familiare metode statice se amintesc: testarea specificatiei si examinarea codului.

La examinarea codului este inclusa si compilarea. Un compilator modern verifica tot felul de proprietai ale
programului, si refuza programele care nu respecta criteriile de corectitudine. Alteori compilatorul da avertismente
asupra unor constructji care genereaza probleme la executie, cum ar fi de pilda variabile neinitializate.

Testarea sistemelor informatice complexe presupune testarea pe componente si parti ale componentelor
(functii sau clase), dupa un plan de test ce cuprinde toate cazurile de test. In sistemele complexe componentele sunt
strans legate intre ele iar functionalitatea unui modul este dependenta de alte module si atunci testarea se complica.

In cazul testarii unui modul ce este dependent de informatiile din alte module se practic scrierea diferitelor
date de test in baza de date pentru a testa toate cazurile posibile si rezultatul acestor teste se scrie in fisiere de log sau
in baza de date.

Pentru un grup de module ce formeaza un subsistem se va descompune acest subsistem in funcii si module,
pentru a se putea realiza testarea prezenta. Se testeaza mai intai functiile apoi modulele si se agrega modulele si se
obtine testarea produsului finit.
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441 Efectuarea testarii

Testarea este unul din puncte cheie ale realizarii unui produs software de calitate. Testarea eficienta pentru un
produs complex presupune si existenta unor instrumente care asista procesul de testare pentru a automatiza acest
proces, ceea ce duce la cresterea costului testarii. Personalul necesar pentru testare trebuie sa fie specializat sa
cunoasca tehnicile de analiza, proiectare si programare si sa inteleaga problema pe care aplicatia doreste sa o rezolve.
Procesul de testare se recomanda a fi independent de producator si de utilizator pentru a asigura rigurozitatea
rezultatelor si a interpretarii corecte a acestora.

Etapele testarii se deruleaza astfel:

e se formeaza echipa de test in functie de scopul testului si de aplicatia de testat, cu cat sistemul software este
mai complex cu atat creste numarul testarilor si specialistilor;

e echipa va fi impartita pe tipuri de functii pe care trebuie sa le testeze persoanele grupului de test;

e se construiesc exemplele de test si se utilizeaza si exemplele de test furnizate in specificatie;

e se face un plan de test cuprinzand durata si numarul de iteratji.

e se alege metoda se testare adecvata in raport cu produsul;

e se definesc documentele/rapoartele pe care trebuie sa le elaboreze membri echipe de test, cat si documentele
care se realizeaza la nivelul echipei;

e se colecteaza erorile, le stabilesc frecventa si se cuantifica efectele pe care acestea le genereaza la utilizatori;

e reproduc conditiile de producere a erorilor;

e in cadrul programarii orientate obiect testarea trebuie s& cuprindd in mod special testarea nivelurilor de
incapsulare, mostenire si polimorfism, pentru fiecare existand tehnici de testare adecvate;

Cazurile de test trebuie sa tina seama ca:

fiecare caz de test trebuie sa fie identificat unic si asociat explicit cu clasele care vor fi testate;
sa se spuna din start scopul testului;
trebui realizata o lista de pasi prin care trebui sa treaca testarea ce trebuie sa cuprinda:
lista cu starile prin care trebuie sa treaca obiectul testat;
lista de mesaje si operatii care trebuie facute pentru ca testul sa fie consistent;
lista de exceptii prin care un obiect trebuie testat;
lista de condiji externe (exemplu: modificarea unor variabile de environment);
informatii suplimentare necesare pentru a intelege sau realiza testul.

Pe baza erorilor si documentelor colectare in urma testarii, seful de proiect va stabili timpii si prioritatile in rezolvarea
defectelor.

4.4.2 Strategii de testare utilizate
4.4.2.1 Unit testing

Termenul de 'testare unitara' se refera la testarea individuala a unor unitati separate dintr-un sistem software.
In timpul proiectérii si codificarii se comit erori care sunt grupate in urmétoarele categorii:

e erori legate de alegerea si descrierea algoritmului: algoritm incorect, sau corect dar inadecvat problemei;
algoritm mai putin performant ca precizie sau timp necesar rezolvarii problemei; omiterea, interpretarea gresita
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sau incompleta a unor parti ale algoritmului; validarea incorecta si/sau incompleta a datelor de intrare;
inversarea raspunsurilor la un bloc de decizie;

e erori in definirea si utilizarea datelor ce provin din variabile neinitializate, formate improprii de citire, contoare
de capacitate insuficienta, neverificarea datelor de intrare, aliniere/redefinire incorecta a campurilor, utilizarea
unor cuvinte cheie ca variabile, variabile ilegale (formate prin concatenare sau despartite intre doua linii de
program);

e erori de calcule care au ca surse: expresii complicate cu posibilitati necontrolate de eroare; conversii implicite
de tip (cu eroare de conversie, rotunjire, trunchiere); neinterceptarea cazurilor de depasire/subdepasire a
intervalului definit;

e erori produse in tehnica de programare cum sunt variabile si structuri de date globale, acces necontrolat la
zone de memorie partajate, interfete program - subprogram nerespectate, pasarea constantelor ca parametri
transmisi prin adresa, pasarea parametrilor de intrare/iesire prin valoare, automodificarea programului in timpul
executiei, utilizarea necontrolata a mai multor limbaje cu conventii de apel diferite;

e erori produse din neatentie caz in care logica de control e defectuoasa, salt in afara limitelor programului,
conditii logice compuse sau incorect negate, neprelucrarea primei sau ultimei inregistrari, neluarea in
considerare a posibilitati de existenta a fisierelor vide, neprelucrarea erorilor de intrare/iesire, depasirea
capacitatji stivei, adresare incorecta, necontrolarea indecsilor;

e erori in contextul executiei datorate memoriei dinamice insuficiente sau nealocata, periferice neoperationale,
comunicare defectuoasa cu sistemul de operare.

Cea mai mare parte a erorilor enumerate sunt depistate in faza de compilare a programului si sunt extrase in

fisierul de iesire, intr-o forma specifica fiecarui compilator. Tot ca erori de codificare sunt considerate si cele detectate
in faza de editare a legaturilor. in timpul executiei programelor apar erori de genul:

e erori de echipament, care sunt legate de contextul in care se executa un program si care se impart in: erori in
datele de intrare, erori ce decurg din neglijarea specificului unui limbaj sau compilator (aritmetica numerelor in
calculator, modul de implementare a tipurilor si structurilor de date pe un limbaj dat)

e erori de incarcare a programelor si de apelare incorecta a diferitelor periferice.

Furnizorul va instala o versiune a sistemului in mediul de dezvoltare Mcloud. Acoperirea testelor de tip Unit
Testing va fi de minim 70%

4.4.2.2 Testul de integrare

Are ca obiectiv testarea pe diverse niveluri de integrare a modulelor. Se pune accentul pe functionarea corecta
a ansamblului, pe compatibilitatea dintre componente, de asemenea se pune accent pe depistarea erorilor de interfata
intre module, pastrarea integritatii semantice a structurilor de date externe, eliminarea conflictelor privind accesul la
resursele de calcul.

Este indicat ca testele sa fie desfasurate intr-un mediu cat mai apropiat de cel in care sistemul va functiona
ulterior. Sunt practicate trei tipuri de modalitati ale testarii:

e testarea de sus in jos, top-down;
o testarea de jos in sus, buttom-up;
o testarea mixta;
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Furnizorul va instala componentele sistemului in Mediul de Integrare, urmand ca Beneficiarul sa testeze
aleatoriu 5-10% din cerintele tehnice obligatorii. Livrabilul va fi acceptat daca in urma testarii vor fi constatate mai putin
de o neconformitate critica si 3 neconformitati majore.

4.4.2.3 Testul de validitate

Presupune o abordare graduala a modulelor specifice. Odatd modulele asamblate si testate in integration test
si dupa ce erorile de interfatd au fost descoperite si rezolvate incepe seria finald de test si anume testul de
validitate. Validitatea este definita in diferite moduri dar o definitie simpla este ca validarea este terminata cand aplicatia
software functioneaza intr-o maniera rezonabila acceptata de client. Acceptarile rezonabile sunt definite in documentul
ce cuprinde specificatia cerintelor si care descrie toate atributele cerute de client.

Specificatiile contin o sectiune numita criteriile de validare care reprezinta baza testului de validitate. Pentru
realizarea acestui test se pregateste un plan de test impreund cu procedurile prin care se face testul. Planul si
procedurile sunt proiectate astfel incat sa se testeze cerintele, performantele, documentatia, compatibilitatea,
intretinerea cat si procedurile de restaurare. in urma testului de validare se creeazi o documentatie cu specificare
pentru fiecare element din planul de test ca functja/caracteristica de performanta:

o este conform cu specificatia si este acceptata;
e nu este conform cu specificatia i este atagata o lista de erori sau abateri de la specificatie.

Pentru eliminarea erorilor descoperite in aceasta etapa a proiectului se corecteaza inainte de predare dar de
cele mai multe ori trebuie sa se negocieze cu clientul pentru stabilirea metodelor pentru rezolvarea deficientelor gasite
in aceasta etapa.

Un element important al procesului de validare este revederea configuratiei - configuration review. Se verifica
daca toate elementele necesare pentru configurare au fost dezvoltate si functioneaza la parametri stabilii. Este
imposibil de imaginat cum clientul va folosi in realitate produsul realizat de o companie de software, chiar daca acesta
cuprinde un manual de utilizare.

Cei mai multi producatori de software utilizeaza procese numite Alpha Test si Beta Test pentru a descoperi erori
pe care numai utilizatorii finali le descopera.

Testul alpha se realizeaza de catre clienti selectati, este condus de catre dezvoltatorii de software si este de
obicei intr-un mediu controlat. Aplicatia este utilizat avand in spate dezvoltatorul pentru a inregistra erorile i problemele
aparute.

Testul beta este facut de unul sau mai mulij client; finali fara nici un control din partea dezvoltatorului. Acesta
este un test intr-un mediu necontrolat (ambient real) in care clientul inregistreaza toate problemele reale sau imaginare
si vor fi raportate la intervale regulate catre dezvoltator.

4.4.2.4 Testul de acceptare

Se efectueaza cu scopul de a valida functional produsul din perspectiva utilizatorului final. Obiectivul recomandat
este demonstrarea modului in care produsul se va integra in mediul de lucru real al Beneficiarului.

Ca alternativa, se urmareste familiarizarea utilizatorilor finali cu modul de operare a aplicatiei, caz in care are
loc o trecere in revista a functiilor aplicatiei. Se apreciaza ca acest tip de testare, care implica si participarea viitorilor
Beneficiari, este pentru dezvoltator o importanta sursa de informatii privind contextul in care va fi utilizat sistemul.
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4.4.2.5 Test de sistem

Este specific sistemelor complexe care trebuie s& fie operationale. Tntr-un sistem software complex este
obligatoriu sa se faca si testul de sistem.

Testul de sistem este compus dintr-o serie de teste al caror obiectiv este sa testeze evolutia produsului software
in conditii date de sistemul hardware. Avem urmatoarele teste care trebuie facute in testarea sistemului:

o test de recuperare recovery testing;

o test de securitate security testing;

o test de stres stress testing;

o test de performanta performance testing.

44251 Testul de recuperare

Este un test de sistem prin care se forfeaza sistemul sa dea o varietate de erori pentru a putea verifica daca
restaurarea se realizeaza corect. Se verifica: restaurarea (automata sau manuala), reinitializarea, mecanismele de
verificare a restaurarii si respectiv timpul necesar pentru restaurare.

4.4.25.2 Testul de securitate

Presupune verificarea mecanismelor de protectie implementate in sistem, de fapt protectia la intrarile
neautorizate in sistem. Rolul unui proiect de securitate al unui sistem este sa faca astfel incat costul de spargerea al
sistemului sa fie mai mare decét beneficiile pe care le obtine prin spargerea sistemului.

Furnizorul va efectua teste de securitate conform standardului OWASP Top 10 Vulnerabilitati.

4.4.25.3 Testul de stres

Presupune executia sistemului intr-o maniera anormala. Adica se testeaza confruntarea software cu situati
anormale (multiple tranzactii, memorie insuficienta, spatiu liber mic pe disk, blocarea perifericelor cu care lucreaza
aplicatia, etc.)

Furnizorul va efectua un test privind comportamentul sistemului la un volum mare de cereri (stress testing)

44254 Testul de performanta

Este proiectat sa testeze in run-time performantele sistemului. Acest test se face atat la nivelul modulelor cat
si la nivelul global al intregii aplicatii, dar insa pentru verificarea cerintelor de performanta aceasta testare se face dupa
ce integrarea este completa. Testarea de performanta implica atat elemente software céat si elemente hardware.

Furnizorul va efectua un test privind performanta sistemului (load testing)

4.4.2.6 Testarea regresiva

Reprezinta o treapta deosebit de importanta pentru echipele care doresc sa dezvolte procese accelerate. Ca
modalitate de lucru, prevede repetarea testarii cu date de test si in conditii identice, pentru fiecare noua versiune interna
a unei componente software. Prin compararea rezultatelor testarii si identificarea diferentelor se depisteaza erorile nou
aparute; acest lucru este deosebit de util pentru maniera actuala de dezvoltare a aplicatiilor RAD - Rapid Application

30/76

Technical Proposal



3 Soft Tehnica®

Development, care implica utilizarea instrumentelor vizuale de programare si se caracterizeaza prin apariia unui numar
mare de modificari intr-un interval scurt de timp.

Procesul de testare este asistat de instrumente specifice, care diminueaza aspectele de rutina. Se apreciaza
ca utilizarea instrumentelor de testare aduce beneficii comparativ cu efectuarea manuala a testelor, deoarece:

e testarea manuald, chiar in cazul unei planificari riguroase, prezinta riscul neidentificarii erorilor din neatentie
sau din cauza nerespectarii riguroase a cazurilor de test prevazute;

e testarea manuala solicitd un consum intens de resurse umane, care sunt costisitoare si nu intotdeauna
disponibile;

o testarea manuala este inceata comparativ cu testarea automatizata; adesea apare problema dezvoltarii unor
noi versiuni interne ale componentelor inainte de testarea completa a versiunilor precedente;

Dintre categoriile de instrumente pentru asistarea testarii enumeram:

e instrumente de capturare/redare inregistreaza o sesiune de testare intrun fisier script, permitand repetarea
acesteia si sunt efectuate teste multiple in maniera automata cu efectuarea de comparatji asupra rezultatelor,
aceste instrumente sunt eficiente in testarea regresiva;

e instrumente de executie automata a testelor asemanatoare cu cele de mai sus, dar cazurile de test sunt
specificate de utilizator in fisiere script;

e analizor de acoperire evalueaza gradul in care structura codului testat a fost acoperita prin cazurile de test,
astfel de instrumente sunt utile pentru identificarea portiunilor de cod netestate;

e generator de cazuri de test este un instrument care, pe baza unor informatji precum cerinte, modele ale datelor,
modele obiectuale; generaza cazuri de test semnificative, avantajul este eliminarea redundantei in testare, prin
determinarea cazurilor de test care asigura acoperirea cat mai mare a codului; aceasta activitate, executata
manual, este dificila;

e generator de date de test este un instrument care foloseste la popularea fisierelor si bazelor de date in vederea
testarii, popularea se face in general cu date aleatoare, dar unele instrumente prevad si posibilitatea specificarii
unor conditii; instrumentele sunt utilizate in general pentru popularea cu volume mari de date, necesare
testarilor operationale si la capacitate maxima;

e analizor logic / de complexitate serveste la cuantificarea complexitatii unor portiuni de cod; multe astfel de
instrumente ofera si reprezentari grafice ale cailor posibile in structura codului; sunt utile pentru determinarea
cazurilor de test necesare pentru atingerea anumitor puncte din cod din rutine complexe.

e instrumente de trasare a erorilor permit gestiunea informatiilor privitoare la erorile detectate si stadiul corectarii
lor si centralizarea acestor informatji pentru urmarirea tendintelor acestor defecte; pe baza acestor tendinte se
efecteaza imbunatatiri in procesele de dezvoltare si/sau mentenanta ale organizatjei;

e instrumente de gestionare a testarii au rolul de a asista planificarea si organizarea elementelor implicate in
testare precum fisiere script, cazuri de testare, rezultate;
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4.4.3 Livrabile pentru etapa de testare a aplicatiei

Testarea acceptanta  ® Raportul de testare functionala 100% neconformitati raportate
preliminara a S|stemuIU| pentru acceptanta preliminard ~ sunt rezolvate
e Raporutul de testare de 80% teste de accesibilitate (level

securitate A) au trecut cu succes
e Raportul de testare de 100% teste de securitate au
performanta trecut cu succes
Rezultatele testarii de
performanta sunt minim la nivelul
cerintelor

0 neconformitati critice, mai putin
de 2 neconformitati majore.
Toate scenarile pozitive au
trecut cu succes

Raportul de testare functionala
si de acceptanta finala

2. Testarea de acceptanta finald a  ®
sistemului impreuna cu

documentele in baza carora vor fi
verificate, validate si acceptate
livrabilele in cadrul proiectului.

Cel putin 80% din scenariile
negative au trecut cu succes
Niciun scenariu de test nu poate

corupe integritatea datelor.

4.5 Instruirea utilizatorilor

Din experienta proiectelor anterioare am observat c& instruirea este foarte importantd pentru succesul si
sustenabilitatea unui proiect. Compania noastra este pe deplin constientd asupra necesitétilor de instruire ale
utilizatorilor si administratorilor solutiei livrate si este dedicata satisfacerii cerintelor specificate in cadrul Caietului de
Sarcini.

Metodologia de instruire propusa este moderna si performantd, fiind prevazute etape de identificare a
necesitatilor de instruire. Procesul de instruire prevazut este unul dinamic si flexibil, cu accent pe operatiuni practice,
exercitii ,nands—on” menite sa optimizeze curba de invatare si sa familiarizeze utilizatorii cu functionalitatile si modulele
integrate ale sistemului, fiind referite Tn mod continuu fluxurile si operatiunile caracteristice desfasurate in mod curent.

Echipa Soft Tehnica va asigura coordonarea si supervizarea din punct de vedere metodologic, operativ, tehnic
pentru buna desfasurare a activitatilor de instruire. Cursantii vor avea la dispozitie toatd documentatia si materialele
ajutatoare necesare desfasurarii in conditii optime a instruirii, care va fi efectuatd de instructori cu experienta si
competente certificate de catre producatorii tehnologiilor suport ofertate in cadrul contractului .

Scopul programului de instruire este de a asigura operarea sistemului informatic si administrarea
componentelor software de baza, baze de date, a aplicatiei si a infrastructurii hardware si de comunicatii.

Utilizatorii ce urmeaza a fi instruiti vor fi identificati in faza de analiza, urméand ca lista acestora sa fie furnizata de
Beneficiar, precum si disponibilitatea lor pentru participarea acestora la sesiunile de instruire. Dupé stabilirea listei de
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participanti si a disponibilitatii acestora, Beneficiarul, impreuna cu Soft Tehnica, vor stabili de comun acord datele de
inceput ale cursurilor de instruire pe baza planificarii proiectului.

Toate cursurile trebuie sa fie insotite de activitati practice, documentatii si manuale. Manualele de curs
referitoare la sistemul ce urmeaza a fi instalat se pun la dispozitia cursantilor cu cel putin 3 zile inainte de data de
desfasurare a cursurilor. Manualele de curs vor fi livrate atat in format fizic cat si electronic, in limba romana pentru
materialele de instruire pentru utilizatori si in limbile roména sau engleza pentru materialele de instruire tehnice
referitoare la administrarea sistemului.

Procesul de instruire se realizeaza diferentiat, in functie de nivelul de cunoastere a fiecarui grup de utilizatori,
conform metodologiilor de instruire standard in domeniu. Acest proces este realizat cu respectarea urmatoarelor etape:

Activitati organizatorice

¢ Receptionarea de la Beneficiar a listei personalului care trebuie instruit si a rolului fiecarei persoane in utilizarea
sistemului/produsului

e Stabilirea, de comun acord cu Beneficiarul a grupelor de utilizatori

e Stabilirea tematicilor de predare pentru fiecare grupa de utilizatori

o Selectarea instructorilor in vederea asigurarii unei invatari cat mai eficiente si a deprinderii tuturor cunostintelor
necesare in randul utilizatorilor.

o Identificarea spatiilor in care se vor desfasura activitatile de instruire (cu acordul Beneficiarului)

o Stabilirea, cu acordul Beneficiarului, a programului si orarului de desfasurare al instruirii

o Elaborarea / actualizarea materialelor suport pentru instruire (brosuri, programe de ajutor, suporturi de curs,
prezentari — dupa caz)

e Asigurarea (daca este cazul) a dotarilor necesare desfasurarii in bune conditii a cursurilor (videoproiector,
ecran de proiectie, flip-chart, hartie, instrumente de scris, calculatoare, mese, scaune, etc)

Derularea instruirii

o Distribuirea materialelor suport in randul cursantilor
o Distribuirea listelor de prezenta
e Activitatea de instruire presupune trei componente:
o Predare — prezentari, discutii de grup, demonstratii practice, brainstorming-uri, vizionarea si analiza de
studii de caz, utilizarea suporturilor de curs si materialelor suport
o Consolidare — activitati de lucru in echipa si exercitii individuale, aplicatii practice, simulari / scenarii
practice, jocuri aplicative, intrebari si raspunsuri
o Evaluare - teste, chestionare de autoevaluare, formulare, proiecte individuale si de grup (etapa de
evaluare este optionala, la latitudinea Beneficiarului)
o In functie de durata programelor, exista posibilitatea asigurarii de pauze de cafea/masa pentru cursanti
o Distribuirea chestionarelor de feed-back (prin care cursantii evalueaza instructorul)

Post instruire
Elaborarea raportului de instruire, care va contine cel putin urmatoarele informatii:

e Perioada cursului
e Numele instructorului

e Tematica
e Persoanele instruite
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e Rezultatele evaluarii (daca este cazul)
e Alte informatii legate de modul de realizare a activitatilor de instruire (gradul de atingere a obiectivelor de
instruire, analiza feed-back-ului obtinut din partea participantilor, principalele probleme intdmpinate in cadrul

instruirii)

Raportul de instruire va avea ca anexe:

o Fisa de prezenta cu semnaturile participantilor
e Formularele de evaluare a cursurilor completate de catre participanti
o Materialele aferente evaluarii cursantilor (daca este cazul)

Eliberarea certificatelor / diplomelor pentru participarea la instruire

451 Livrabile

1. Instruirea utilizatorilor pentru operarea in conditii adecvate a sistemului
implementat precum si utilizarea procedurilor de lucru specifice tehnologiei

2. nstruirea administratorilor din partea Beneficiarului pentru asigurarea
bunei administrari a sistemului, in vederea imbunatatiri managementului
riscului si a controlului activitatilor asociate sistemului si mentinerii in bune
conditii a parametrilor de functionare.

3. Elaborarea raportului de instruire, care va contine cel putin urmatoarele
informatii:

Perioada cursului

Numele instructorului

Tematica

Persoanele instruite

Rezultatele evaluarii (daca este cazul)

Alte informatii legate de modul de realizare a activitatilor de
instruire (gradul de atingere a obiectivelor de instruire, analiza
feed-back-ului obtinut din partea participantilor, principalele
probleme intdmpinate in cadrul instruirii)

Raportul de instruire va avea ca anexe:

Fisa de prezenta cu semnaturile participantilor

Formularele de evaluare a cursurilor completate de catre
participanti

Materialele aferente evaluarii cursantilor (daca este cazul)

4. Elaborarea manualului utuilizatorului, care va contine cel putin urmatoarele
informatii:
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Technical Proposal



g Soft Tehnica®

5. Elaborarea manualului administratorului, care va contine cel putin  Manualul de administrare
urmatoarele informatii:

o Descrierea functionalitatilor de configurare a aplicatiei

o Descrierea functionalitatilor de backup/recovery din zona de
admininstrare

e Gestionarea rolurilor/permisiunilor/utilizatorilor

o (Gestionarea nomenclatoarelor

*cursul reprezinta o propunere a Soft Tehnica, urmand ca decizia finala sa fie luata prin consultari cu Beneficiarul

4.6 Intrarea in productie

In aceastd etapa, produsul livrat va fi validat si acceptat de catre Beneficiar, iar utilizatorii au fost instruiti cu
privire la utilizarea sistemului.

Orice defecte sau disfunctionalitati identificate dupd acest moment fac obiectul contractului de garantie, iar
dezvoltarea de functionalitdti suplimentare presupune incheierea unor acorduri suplimentare cu Furnizorul.

Data intrarii in productie a sistemului reprezinta data de la care curg termenele de garantie.
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5 Asigurarea Calitatii

Asigurarea calitatii (QA) este o ramura semnificativa a intregului Ciclu de Viata de Dezvoltare a Software (SDLC)
si este o0 etapa integrala si critica a fiecarui proiect de dezvoltare a software-ului. Acest proces nu doar anticipeaza
cerintele, dar si asigura un software sigur si stabil garantand urmarea tuturor standardelor si procedurilor agreate.

Procesul de asigurare a calitatii consta in verificarea tuturor solutiilor software dezvoltate si asigurarea ca ele
intrunesc specificatiile si asteptarile Beneficiarului. Asigurarea calitétii este un aspect critic incepand cu etapa de initiere
si finisdnd cu etapa de lansare a software-ului.

Domeniul de aplicare al acestui document include:

+  Obiectivul activitatilor de asigurare a calitatii
+  Continutul activitatilor de asigurare a calitatii
+ Implementarea activitatilor de asigurare a calitatii

5.1 Abordare

Strategiile de asigurare a calitatii sunt bazate pe urmatoarele principii:

* Activitatile de asigurare a calitatii nu sunt doar careva sarcini executate la finele etapei de dezvoltare (cum ar
fi testarea), acestea au loc pe parcursul intregului ciclu de viata de dezvoltare a software (SDLC).

+ O calitate buna este un rezultat a lucrului de echipd, calitatea fiind responsabilitatea fiecarui si este realizata
prin munca zilnica a fiecarui.

* "Prevenirea aparitiei erorilor” in loc de "Investigare si testare”.
Prin urmare, sistemul de asigurare a calitatii intern reprezinta urméatoarele:

Metodologii — Agile Software Development (sugeram clientilor nostri sa construiasca echipe transversale functionale,
care vor adopta o dezvoltare incrementala cu cicluri iterative scurte).
Flux de lucru — producerea calitétii (programatorii urmeaza urmatorul flux pentru a se asigura ca sarcina este cu
siguranta realizata:
a) estimarea costului de dezvoltare
) crearea listelor auto-testare (self-test)
) testarea codului de unitate (code unit testing)
)
)

o T

programare
executarea testarii unitare (unit testing)
code refactoring
) code peer review
) executarea auto-testarii
i) merge and submit code.
Standarde - standardizare (toti programatorii se vor supune standardelor companiei — Standarde de programare,
standarde de programare a bazelor de date, standard Ul, Definition of Done, etc.)
Cele mai bune practici (practici adoptate pe parcurs pentru imbunatatirea calitatii):

D QO

o >
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a) Cele mai bune practici in programare (Unit testing, TDD, Code Review, Refactor, Daily Build/Continious
Integration)

b) Cele mai bune practici in testare (Self-testing, Cross-testing, Integration Testing, Regression Testing, Test
Flow)

c) Cele mai bune practici la nivel functional (Prototype, Function list, Scrum Review).

+ Supportul companiei (managementul companiei de asemenea, va monitoriza si acorda suport echipelor pentru
asigurarea acestora de a anticipa satisfactia clientilor/beneficiarilor)

a) Instruirea Echipelor

b) Inspectia Echipelor

c) Imbunatatirea Proceselor

Din strategiile de mai sus, am construit mecanisme sistematice pentru asigurarea calitatii produselor software.

Procesul de asigurare a calitatii nu este izolat, ci interactioneaza cu alte aspecte ale proiectului precum Bugetul,
Scopul si Graficul de Implementare. Prin urmare, intru asigurarea calitatii si asigurarea interactiunii intre calitate si alte
constrangeri s-au adaptat cele mai bune practici pentru de a Controla Graficul de Implementare, Gestiona Scopul i
Controla Costul.

5.1.1 Metodologia — Agile Software Development

Este demonstrat ca Dezvoltarea Software dupa metodologia Agile imbunatateste semnificativ calitatea
software-ului. Trei componente de baza au efect sporit asupra calitatii:

5.1.1.1 Lucru de echipa "Cross-functional”

O echipd multifunctionalda este compusad din persoane din toate departamentele companiei cum ar fi
Departamentul QA, Departamentul de Dezvoltare, Management, etc. Membrii echipei lucreaza in aceeasi incapere, in
contact direct, colaboreaza foarte strans uniii cu altii, prin urmare echipa este capabild sa livreze de sine statator
componente si nu necesita o comunicare multi-departamentala.

In rezultat, este exclusa lipsa de comunicare, ciclul de feedback este scurtat si eficienta in lucru este ridicata.
Astfel, aspectele legate de calitate pot fi abordate mai devreme si corectate la un cost mai mic.

Roluri si responsabilitati:
Departament Rol Responsabilitati in activitatile de QA

Departament QA QA/Tester Urmareste proiectele in derulare, revizuie si evalueaza artefacte,
asigura progresul proiectului si calitatea artefactului conform
standardelor relevante.

Departamentul de Manager de proiect Controleazd managementul general al proiectelor, implementeaza
Dezvoltare Standardele fiecarei etape si coordoneaza intre membrii echipei QA
si membrii echipei de proiect.
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Inregistreaza si integreaza informatia despre proiect ti feedback-ul
clientilor pentru imbunatatiri ulterioare.

Arhitect Coopereaza cu departamentul QA intru specificarea Standardelor
relevante.

5.1.1.2 Dezvoltare Incrementala

Dezvoltarea incrementala este o strategie de planificare si de etapizare, in care sistemele sunt dezvoltate pe
parti si integrate in ansamblu atunci cand sunt finalizate. In comparatie cu modelul traditional Waterfall ("de cascad@”),
produsul final creste incremental in cicluri iterative scurte. Astfel, se evitd multitudinea modificarilor intr-o singura data
si astfel se reduc sansele de aparitie a mai multor erori.

Compania Soft Tehnica utilizeaza metoda dezvoltarii incrementale in cadrul implementarii unui proiect si separa
ciclul de viata a a dezvoltarii unui software in mai multe faze mici si etape de reper.

5.1.1.3 Livrare frecventa

Dupa cum este descris in Dezvoltarea Incrementala, software-ul este dezvoltat in mai multe cicluri iterative
scurte, la sfarsitul fiecarui ciclu, livrabilele sunt transmise catre departamentul de testare si apoi catre Beneficiar.

Prin urmare, multe defecte pot fi gasite si eeliminate mai devreme, iar problemele similare vor fi, de asemenea,
evitate in urmatoarele faze de dezvoltare.

Se recomanda ca echipa sa livreze software-ul Beneficiarului la fiecare doua saptamani.

In functie de complexitatea fiecarui proiect, cea mai lunga iteratie nu va depasi doud luni, iar cea mai scurta - o
saptamana.

5.1.2 Fluxul de lucru — Dezvoltarea Calitatii

Una dintre componentele esentiale ale procesului de asigurare a calitatii este participarea fluxului de lucru
standardizat, in care sunt integrate strategii si metode de calitate.

Fluxul urméator asigura c& pasii necesari pentru imlementare nu vor fie omisi de catre dezvoltatori, iar prin
urmare, problemele potentiale vor fi evitate. Multe verificari vor fi executate in prima instanta, ceea ce va asigura in
continuare descoperirea si eliminarea erorilor in procesul de lucru.
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5.1.3 Standarde - calitatea de baza

Standardele sunt componentele de baza ale oricarui sistem de asigurare a calitatii. Au fost elaborate mai multe
standarde pentru a fi urmate de catre membrii echipei, inclusiv, standardele de programare in PHP, .Net, etc., standard
de programare a bazelor de date, standard Ul, standarde de testare, etc.

Toate impreuna, aceste standarde stabilesc o baza pentru asigurarea calitatii.

5.1.4 Cele mai bune practici — imbunatatirea calittii in orice aspect

Pentru asigurarea si imbunatatirea in mod optim calitatea fiecarui proiect, dezvoltatorii cat si managementul
companiei implementeaza cele mai bune practici in fiecare aspect al proiectelor noastre. Aceste practici se impart in
trei categorii:

e Cele mai bune practici pentru Programare

o Cele mai bune practici pentru Testare

o Cele mai bune practici la Nivel Functional
5.1.4.1 Cele mai bune practici pentru Programare

Aceste practici se focuseaza in prim plan pe imbunatatirea calitatii codului-sursa, ceea ce duce la obtinerea
unor produse mai sustenabile. Rezultatul presupune mai putine erori si cost mai mic pentru perioada de mentenanta.

5.1.4.1.1 Unit Testing
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Unit Testing sunt coduri scrise pentru a valida corectitudinea unitatilor de dezvoltare (cum ar fi functii si clase).
Acestea formeaza o retea de sigurantd pentru prevenirea modificarilor neintentionate ale codurilor. Astfel, odata ce
apare o eroare, testele de unitate pot ajuta programatorul sa gaseasca problema si sa o repare foarte rapid, avand mai
putin efort de testare. Testele de unitate se efectueaza cu acordul Beneficiarului.

5.1.4.1.2 Dezvoltare pe baza de test — TDD (Test Driven Development)

Test Driven Development cere dezvoltatorilor s& scrie teste inainte de implementarea functionalitatilor. Astfel,
dezvoltatorii vor fi fortati sa se gandeasca din punctul de vedere al utilizatorilor si vor face un design mai circumspect
pana a fi transpus in cod. Pe masura ce problema de proiectare este evitatd de TDD, complexitatea codurilor va fi
pastrata la un nivel minim.

5.1.4.1.3 Revizuirea codului (Code Review)

Revizuirea codului este o practica demonstrata, care imbunatateste considerabil calitatea codului. Prin
revizuirea codului, multe problem potentiale vor fi identificate, deviatiile in standarde vor fi corectate, si cel mai
important, dezvoltatorii vor face schimb de experientd, iar toate impreuna vor contribui la calitatea integrala a software-
ului.

5.1.4.1.4 Refactor

Refactoring este 0 modalitate disciplinaté de a curata codul si de a imbunatati designul. Refactoring-ul pastreaza
codurile ordonate si minimizeaza introducerea erorilor. Refactoring-ul este parte a fluxului de dezvoltare si toate
proiectele necesita un refactoring a codului atunci cand sunt efectuate modificari.

5.1.4.1.5 Compilarea zilnica (Daily Build)

Compilarea zilnica este o practica de a compila software-ului in fiecare zi. Astfel este minimizat riscul integrarii
si sunt evitate multe erori care ar aparea in integrarea pachetelor de software. Compilarea zilnica asigura faptul ca
dezvoltatorii se sincronizeaza, astfel incat orice defecte cauzate de neintelegerea si lipsa de comunicare sa poata fi
rezolvate usor si rapid.

5.1.4.2 Cele mai bune practici in Testare

Practicile de testare se focuseaza pe activitati de testare. Implementand teste eficiente si efective, calitatea
produselor fiind garantata.

5.1.4.21 Auto-testare (Self-testing)

Auto-testarea se efectueaza in conformitate cu o anumita lista de verificare inainte de efectuarea modificarii.
Scopul este de a asigura ca rezultatele dezvoltatorilor sunt acceptabile. Cu o auto-testare eficienta, erorile pot fi
descoperite si corectate la o etapa prematura.

5.1.4.2.2 Testare incrucisata (Cross-testing)

Metoda de testare incrucisata presupune ca "A” testeaza produsul lui "B” in timp ce "B” testeaza produsul lui
"A”. Pentru a elimina "zonele moarte” ale fiecarui dezvoltator/tester, testarea incrucisata va aduce valoare adaugata
calitatii produsului software.

40/76

Technical Proposal



3 Soft Tehnica®

5.1.4.2.3 Testare prin regresie (Regression testing)

Pentru executarea cu succes a testarii prin regresie, toate cazurile de testare sunt executate si acceptate, fiecare
modul ale software-ului este testat pe deplin. Prin aceasta metoda, pot fi gasite cele mai multe probleme (peste 95%)
ascunse in software, reducénd astfel la minim sansele ca o careva eroare sa nu fie intampinata de utilizatori.

Testarea de regresie va fi implementatd atunci cand va fi lansatd o versiune. n dependenta de marimea
proiectului, testarea si corectarea erorilor ar putea dura doua-trei saptamani.

Testarea prin regresie reprezinta retestarea unui sistem software pentru a confirma ca modificarile efectuate in
cateva parti ale codului nu afecteaza functionalitatile existente ale sistemului. Trebuie verificat daca codul functioneaza
asa cum a fost inainte de introducerea noilor schimbari.

5.1.4.24 Testarea de integrare

Testarea de integrare este o tehnica sistematica de construire a structurii programului prin gruparea
componentelor in paralel cu testarea aspectelor legate de interfata dintre componente.

Pentru acest proiect va fi utilizatd metoda de testare ascendenta/bottom-up testing care presupune testarea mai
intai a modulelor de pe cel mai de jos nivel al ierarhiei programului, apoi se continua in sus. Componentele de pe nivelul
de sus, care de obicei sunt critice, sunt testate ultimele. n timp sunt descoperite erori care pot influenta multe module
care au fost deja testate. Dupa corectia erorilor este necesar ca toate modulele de pe nivelurile de jos sa fie testate
regresiv.

Testarea de integrare se va realiza intr-o maniera incrementala.

5.1.4.2.5 Flux de testare

Un flux de testare adecvat asigura eficienta si eficacitatea activitatilor de testare, ceea ce la randul sau
imbunatateste calitatea software-ului. Urméatorul flux este necesar pentru asigurarea calitatii:

# Flux Descriere
1 | Determinarea cerintelor Prima etapa este de a identifica cerintele de calitate. QA/Testerii sunt responsabili de analiza cerintelor
de calitate clientului si adresarea intrebarilor aferente. Acestia de asemenea vor confirma intelegerea cerintelor

(cum ar fi cerinte de performanta, cerinte de securitate, etc.) pana a intreprinde urmétorii pasi.

2 | Crearea Strategiilor si

Planurilor de Testare

Odata ce cerintele calitatii sunt clare, vor fi stabilite strategiile de testare, ce tipuri de teste necesita a fi
implementate in proiect, cat de frecvent fiecare tip de testare va fi executat, cand si cum va fi masuraat
rezultatul, etc. Apoi, va fi elaborat planul de testare pentru a urma activitatile de testare.

3 | Crearea cazurilor de Pentru fiecare functionalitate (user story sau specificatie) a software-ului, QA/Testerii proiecteaza
testare cazurile de testare, iar aceste cazuri vor indica modul in care fiecare functionalitate va fi testata si care
sunt rezultatele asteptate. Aceste cazuri vor servi in executarea etapelor de testare si testarea de

regresie. De obicei, pe parcursul proiectarii cazurilor de testare, testerii identifica potentialele erori.

4  Executarea testarii La aceasta etapd, se executd planul de testare care implicd mai multe activitati cum ar fi pregatirea
mediilor necesare, pregatirea instrumentelor si datelor de testare, executarea cazurilor de testare, etc.

5 Raportarea erorilor In cazul in care testerii identific erori, acestia ii logheaza in sistemul de management al erorilor (Easy
Redmine). Prin urmare, dezvoltatorii le reproduc si le corecteaza.

6 | Verificarea erorilor Cénd erorile sunt inlaturate, statutul lor va fi schimbat in "rezolvat" si vor fi transmise Tnapoi catre testeri
ca acestia sa le verifice pentru a asigura cé aceste erori nu mai persista.

7 Analiza erorilor Pentru a identifica statutul calitdtiim, se analizeaza statutul erorilor. Aceasta activitate genereaza
informatii valoroase, astfel incét se decide dacé planul initial ar trebui ajustat. Analiza erorilor are loc in
timpul si ca urmare a etapei de dezvoltare.

8  Perfectionarea La sférsitul fiecarei iteratii sau dupa lansarea unei versiuni majore, testerii analizeaza daca procesele si

procesului de testare activitatile de testare actuale sunt suficient de eficiente si la necesitate ele sunt imbunétatite. Procesele
si activitatile imbunatatite vor fi aplicate in faza urmatoare.
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5.1.4.3 Cele mai bune practici la Nivel Functional

Aceste practici sunt executate in mare masura a nivel functional si nu pot fi sortate in activitati de dezvoltare
sau de testare, dar ajuta la asigurarea calitatii.

5.1.4.3.1 Prototipare

Scopul principal al unui prototip este de a comunica si confirma cerintele fata de Beneficiar, asigurand o calitate
a produsului care va fi dezvoltat. Prototiparea rezolva si identificd multe erori de functionalitate, probleme de
neconformitate si probleme de experienta ale utilizatorilor.

5.1.4.3.2 Lista Functionalitatilor

Lista functionalitétilor este o lista organizata care include toate caracteristicile software-ului si care este revizuita
atunci cand se schimbé cerintele. Deoarece lista functionalitatilor poate fi utilizata in practicarea testelor de auto-testare
si de regresie, aceasta va reduce la minim sansele de a pierde ceva si, de asemenea, va ajuta echipa de a descoperi
probleme inconsecvente.

5.1.4.3.3 Scrum review

Scrum Review este o practica provenitd din metodologia Scrum, care se practica la sfarsitul fiecarui Scrum
Sprint (fiecare iteratie). Echipa demonstreaza produsul software tuturor partilor interesate, odata ce au realizat un
livrabil. Aceasta activitate obliga echipa s livreze ceea ce functioneaza cu adevarat. De asemenea, revizuirea iteratiei
ofera altor parti interesate sansa de a contribui.

5.1.5 Suportul companiei

Managementul de asemenea joaca un rol foarte important in asigurarea calitatii. Suportul companiei este foarte
important pentru a asigurarea calitatii.

5.1.5.1.1 Instruire

Instruirea efectuatd de companie asigura o mai buna intelegere a politicilor, standardelor, practicilor de asigurare
a calitatii de catre angajati. Instruirea va elimina, de asemenea, unele obstacole intdmpinate de echipa la adoptarea
celor mai bune practici. Prin schimbul de experienta intre diferite echipe, instruirea va ajuta alte echipe sa evite greselile
similare. in plus, formarea tehnica va creste abilitatile programatorilor, ceea ce va duce la mai putine erori si la sporirea
calitatii.

5.1.5.1.2 imbunatétirea proceselor

Tmbunététirea proceselor este un alt suport important pentru asigurarea calitati. Compania imbunéatateste
procesele, standardele si practicile incontinuu. Prin colectarea feedback-ului de la echipe, rezuménd experienta i
standardele de calitate, are loc imbunatatirea continua a metodologiei de asigurare a calitatii existente.
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6 Metodologia privind managementul de proiect
6.1 Cadru general

Managerii de proiect conduc toate proiectele in conformitate cu recomandarile si instructiunile elaborate de
PMI si continute de PMBOK Guide, cu urmarirea continua a obiectivelor, planului si costurilor proiectului, precum si a
rolurilor si responsabilitatilor participantilor si persoanelor interesate.

Managementul de proiect reprezinta totalitatea sarcinilor, tehnicilor, metodelor, instrumentelor si masurilor
folosite pentru planificarea, organizarea, executia, monitorizarea si controlul tuturor aspectelor unui proiect in vederea
realizarii obiectivelor acestuia, in limitele de timp, de cost si de performanta stabilite.

Un proces este un set de actiuni interdependente si activitati desfasurate pentru a obtine un produs, serviciu
sau rezultat. Fiecare proces este caracterizat de intrari, uneltele si tehnicile care pot fi aplicate si de iesirile rezultate.

Tn cadrul unui proiect se disting urmatoarele 5 grupuri de procese: Initiere, Planificare, Executie, Monitorizare
si Control si Finalizare. Metodologia de implementare descrie impartirea pe faze a fiecarui proiect si detaliile de
implementare.

Factorii de mediu ai organizatiei si activele de proces vor influenta procesele de management pe toata durata
proiectului.

Procese de
Planificare

Faza de inceput Procese de Finalizare Faza de sfarsit a

E - Procese de Initiere : -
a proiectului proiectului

Procese de
Executie

Figura 1 - Grupurile de procese ale managementului de proiect

Procesele din cele 5 grupuri de procese sunt mapate pe domenii de cunoastere in conformitate cu tabelul de mai jos:

43 /76

Technical Proposal



2)

3)

4)

5)

6)

7)

44176

Elaborare
a Cartei
proiectului

Managementul
integrarii

Managementul
continutului ariei
de cuprindere

Managementul
timpului

Managementul
costului

Managementul
calitatii

Managementul
resurselor
umane

[dentificar
ea partilor
interesate

Managementul
comunicarii

Elaborarea
planului de
management al
proiectului

Colectarea
cerintelor;

Definirea ariei de
cuprindere si
crearea WBS
(SDL).

Definirea si
secventierea
activitatilor;
Estimarea
resurselor Si
duratelor
activitatilor;
Elaborarea
graficului de
executie.

Estimarea
costurilor;

Determinarea
bugetului

Planificarea
shemei de
verificare a
calitatii
Elaborarea

planului de
resurse umane

Elaborarea
planului de
comunicare

Technical Proposal

Management = Monitorizarea = Finalizarea

ul executiei si controlul proiectului

proiectului proiectelor;
Controlul
schimbarilor
Verificarea si
controlul ariei
de cuprindere
Controlul
graficului de
executie
Controlul
costurilor

Asigurarea Controlul

calitatii calitatii

Constituirea,

dezvoltarea si

management

ul echipei de

proiect

Difuzarea Raportarea

informatiei realizarilor

Gestionarea

asteptarilor

partilor

interesate




g Soft Tehnica®

8) Managementul Planificarea Monitorizarea
riscului managementului si controlul
riscurilor — riscurilor

identificarea i
analiza riscurilor
si planificarea
raspunsurilor la
acestea

Toate documentele necesare in faza de initiere precum si toate cele rezultate din proiect (cele de mai sus,
active, raportari) vor fi pastrate in format fizic in Registrul proiectului si electronic in folderul de proiect (editabil,
pdf pentru cele semnate). Se vor folosi templatele documentelor ce fac parte din sistemul de calitate al
Furnizorului. In functie de complexitatea proiectului si de cerintele clientului, sunt stabilite documentele care vor
fi completate si pastrate in Registrul proiectului.

Managerul de Proiect, respectiv echipa de management a proiectului sunt responsabili pentru intocmirea
documentelor de mai sus si pastrarea acestora in Registrul si directorul de proiect.

Tn cadrul proiectului in procesul de management al contractului, vor fi utilizate urmatoarele instrumente software:

1) Microsoft Office; Instrument folosit in procesul de gestiune a documentatiei;
2)  Microsoft Project Instrument software folosit in procesul de management al contractului;
3) Platforma web-based Instrument colaborativ de gestionare a activitatilor contractului care

EasyRedmine indeplineste urmatoarele cerinte si nu numai:
poate fi accesat printr-o interfata web;

permite organizarea utilizatorilor pe grupuri, precum si organizarea spatiilor
de lucru;

permite managementul activitatilor si al task-urilor alocate utilizatorilor si
urmarirea acestora, organizari de intélniri, partajare documente;

permite generarea de rapoarte de activitate;

instrumentul este instalat la sediul Furnizorului si va fi accesat in
sistem”Cloud”.

6.1.1 Etapa 1 - Initiere

in aceasta etapa se semneaza contractul si se identifica persoanele interesate atét din interiorul cat si
din exteriorul organizatiilor implicate, se stabileste aria de cuprindere a proiectului si se aloca resursele
financiare necesare pentru demararea proiectului.

Echipa Furnizorului este stabilita de asemenea de la nivelul etapei de ofertare. Va fi stabilita data
sedintei de startare oficiala a proiectului (sedinté kick-off), la care vor participa responsabili cheie din ambele
parti.
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6.1.2 Etapa 2 - Planificare

Planificarea este formata din procesele desfasurate pentru a stabili efortul, (re)defini obiectivele, defini
modalitatea de a atinge obiectivele. Astfel, in aceasta etapa se vor realiza/actualiza planul de proiect si
documentele necesare pentru desfasurarea acestuia care vor cuprinde toate aspectele legate de aria de
cuprindere, timp, costuri, calitate, comunicare, riscuri, achizitii.

Depinzand de complexitatea proiectului sau de schimbarile survenite este posibila revenirea la
procesele de planificare.

1) Raportul initial este realizat si livrat la finalul etapei de Planificare. Raportul initial

2) Planul de management al contractului impreuna cu toate procedurile si = Planul de
formularele aferente contine planificarea activitatilor contractului, cu indicarea management
tuturor fazelor/etapelor determinante de realizare a activitatilor, inclusiv  .yntractului
modalitatea de raportare a progresului pentru activitatile din cadrul contractului
(intervalele de raportare, continutul informational al raportarii precum si
circuitul de aprobare al rapoartelor de progres), modalitatea de comunicare
intre participantii la contract (echipa de proiect si reprezentantii Beneficiarului).

6.1.3 Etapa 3 — Executie

Etapa de executie cuprinde procesele desfasurate pentru a finaliza munca planificata in conformitate
cu specificatiile proiectului. in cadrul executiei trebuie coordonaté echipa si resursele, dar si realizate activitatile
si integrat rezultatul in conformitate cu planul de proiect. Rezultatele pot implica modificari la nivelul planului de
proiect, aparitia unor riscuri neanticipate, schimbari in productivitatea si disponibilitatea resurselor si deci
modificari si reaprobari de documente.

6.1.4 Etapa 4 — Monitorizare si control

Etapa de monitorizare si control cuprinde procesele de urmarire, verificare, reglare a progresului i
performantei proiectului, de identificare a nevoilor de schimbare si initiere a schimbérilor, de control a
schimbarilor si de recomandare a masurilor preventive.

In plus, are un avantaj foarte important si anume faptul ca performanta proiectului este supravegheata
si masurata regulat pentru a identifica variantii de la planul aprobat.

Se monitorizeaza si controleaza efortul depus in tot proiectul, nu numai in cadrul unei anumite etape.
Raportarea catre echipa de management a Beneficiarului va include cel putin:

e Sedinte saptamanale sau bi-lunare pentru evaluarea progresului implementarii, in cadrul carora se vor
discuta actiunile finalizate, cele preconizate pentru perioada urmatoare, eventuale dependente,
probleme sau riscuri;

o Rapoarte lunare de stare in care se vor descrie: activitatile planificate si finalizate, cele intarziate i
motivul, activitatile preconizate pentru perioada de raportare urmatoare si dependentele pe care trebuie
sa le satisfaca Beneficiarul, starea financiara a contractului si planificarea pentru urmatoarea perioada
si graficul de implementare actualizat al proiectului (daca apar modificari)
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Furnizarea lunara a informatiilor relevante cu privire la progresul proiectului
Furnizorul va intocmi rapoarte pe intreaga perioada de derulare a contractului. Rapoartele intocmite vor

acoperi toate activitatile Proiectului si vor puncta toate rezultatele obtinute de catre Ofertant:

6.1.5

Rapoarte intermediare

Beneficiarul poate solicita Furnizorului completarea unui document standard prin care sa prezinte
evolutia activitatilor si intarzierile, daca acestea sunt semnificative.

Rapoarte activitate

Se vor elabora rapoarte de activitate la finalizarea fiecarei activitati.

Etapa 5 - Finalizare

Finalizarea proiectului cuprinde procesele desfasurate pentru incheierea formala a proiectului: obtinerea

acceptantei de la Beneficiar, documentarea lectiilor invatate, actualizarea activelor organizationale, finalizarea
achizitiilor. Raportul final este realizat si livrat in cadrul acestei etape.

6.2 Planul de Realizare a Proiectului

Planul de proiect propus este in format Gantt Chart (vezi subcapitolul Diagrama de implementare i

durata a activitatilor) si este insotit de planul de livrabile si acceptante (vezi subcapitolul Livrabile) precum si de
detalierea acestuia, conform cerintelor din Caietul de Sarcini.

Astfel, planul de proiect contine:

Toate activitatile necesare pentru implementarea cu succes a contractului, inclusiv dependentele dintre
acestea, respectiv rezultatele acestora;

Activitatile sunt prezentate sub forma etapizata si se inscriu in constrangerile de timp ale contractului;
Fazele/subfazele de baza de realizare a activitatilor, evidentiindu-se reperele de referinta (milestones);
Distributia resurselor pe activitati care trebuie sa convearga la obiectivele contractului.

Etapele, activitatile specifice fiecarei etape, resursele umane necesare indeplinirii fiecarei etape,
livrabilele asteptate de la fiecare etapa, modul in care acestea concura la atingerea obiectivelor.

Pentru toate materialele si serviciile livrate in cadrul proiectului, Beneficiarul va trebui s& nominalizeze

0 echipa care sa aiba responsabilitatea receptionarii, validarii si acceptarii acestora.

6.3 Managementul comunicarii

6.3.1

Principii generale de comunicare

Procedeele de comunicare acceptate in cadrul proiectului sunt:

6.3.2
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Prin email;
Prin posta;
Prin intalniri directe.

Principii de comunicare intre partile implicate

Partile implicate in proiect pot comunica oficial intre ele prin procedeele specificate la punctul anterior.
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Partile implicate in proiect pot comunica oficial intre ele numai prin reprezentantii legali (sau locjitorii ai
acestora).

Comunicarile trimise intre partile implicate de catre alte persoane in afara celor nominalizate mai sus
nu vor fi luate Tn considerare si nu vor produce nici un efect in cadrul proiectului.

6.3.2.1 Principii de desfasurare a activitatii

Membrii proiectului se intrunesc in sedinte ordinare periodice si in sedinte extraordinare de oricate ori
va fi nevoie;

Sedintele se vor desfasura conform procedurii urmatoare:
Pentru sedintele ordinare:

e Reprezentantul desemnat de Beneficiar/Ofertant intocmeste convocatorul si il trimite tuturor partilor
implicate cu o saptdmana inaintea termenului planificat pentru sedinta;

e Convocatorul va contine cel putin urmatoarele informatii:

e Data, ora si locul de desfasurare al sedintei;

e Resursele necesare (proiector, calculatoare, etc.);

e Lista invitatilor — obligatoriu reprezentantii fiecarei parti sau inlocuitorii acestora;

e Agenda sedintei din cadrul careia este obligatoriu sa faca parte urmatoarele aspecte:

o Discutarea si aprobarea Rapoartelor de Progres periodice pentru perioada anterioara.

o Discutarea si solutionarea problemelor semnalate in Raportul de Progres;

o Materialele de studiu pentru sedinta (obligatoriu Raportul de Progres amintit mai sus).

Fiecare parte implicatd este obligatd s& raspunda la convocator si sa asigure participarea
reprezentantilor sai la sedinta. Raspunsul trebuie comunicat celorlalte parti implicate cu cel putin 2 zile lucratoare
inaintea datei de desfasurare a sedintei;

In cazul in care raspunsul la convocare nu este trimis de citre fiecare parte implicaté in timpul specificat
mai sus sau in cazul in care invitatji a caror prezenta este obligatorie (sau inlocuitorii acestora) nu pot participa,
sedinta se va reprograma pentru o data ce va fi stabilita de comun acord dar nu mai tarziu de o saptamana de
la data planificata initjal;

Discutiile din cadrul sedintelor se vor consemna in Procese Verbale de Sedintd. Este obligatia
Reprezentantului desemnat al Furnizorului sa prezinte participantilor PV de Sedinta spre consultare si semnare
nu mai tarziu de 2 zile lucratoare de la incheierea sedintei.

Pentru sedintele extraordinare se va respecta intocmai procedura de mai sus. Singura diferenta
aplicabila este ca obligatiile Reprezentantului desemnat de Ofertant din procedura de mai sus vor fi indeplinite
de catre reprezentantul partii care doreste convocarea sedintei extraordinare.

Sedintele extraordinare pot fi convocate in urmatoarele situatji:

e [n cazul unor evenimente de natura a influenta major termenele de finalizare ale fazelor proiectului asa
cum sunt ele specificate in planificarea in vigoare la momentul respectiv;

e In cazul schimbérilor care pot influenta datele de natura financiara agreate intre parti;

e In cazul aparitiei unor schimbari cerute de Beneficiar in calitate de Autoritate Contractanta.

Fiecare parte implicatad in proiect are dreptul de a-si numi/schimba reprezentantii fard a necesita
aprobarea celeilalte parti, cu conditia de a notifica in scris celeilalte parti cu cel putin doua saptamani inainte de
intrarea in vigoare a numirii/schimbarii.
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6.3.2.2 Plan de comunicare
Partile implicate in comunicare

e Manager proiect Beneficiar — reprezentant desemnat Beneficiar;
e Echipa de management de proiect Ofertant: Managerul de proiect/Coordonator tehnic si Back-up
Managerul de proiect/Coordonator tehnic (persoana desemnata atunci cand acesta nu este diponibil);
e Echipa de proiect Beneficiar (utilizatori experti si utilizatori cheie din cadrul personalului Beneficiarului
implicat in utilizarea sistemelor si in proiect);
o Echipa de proiect Ofertant (experti cheie si experti non-cheie).
Tabel de comunicare

In continuare au fost identificate fluxurile majore de comunicare, acestea vor fi rafinate la momentul
initializarii proiectului:

Echipade  Initierea proiectului Echipa de Conform Documente actualizate:
managém - Aprobarea management  planuluide  pjany| de Asigurare al
enta Planului d de proiect proiect — Calititi
Beneficiar anulurde. Furnizor etapa de alitatl
uli ésug[tfrgre si control a Initiere si Planul de Project
.a itafi . Planificare Management
E/Ila Planulwtds ot Planul de proiect
anagement Frolec Plan de Riscuri
Echipade  In vederea luarii Echipa de Lunar sau ori ~ Convocare sedinta generala
managem  deciziilor necesare management de céate ori de proiect, in cadrul carora
enta deblocarii de proiect apare o se realizeaza:
Beneficiar  problemelor Furnizor nevoie Prezentare a statusului
ului Cunoasterea imediata de  general al proiectului si
statusului proiectului comunicare  riscuyrilor/ problemelor
identificate;
Suport scris al prezentarii:
Raport de progres — sumar,
ce va fi transmis tuturor
participantilor
Echipade  Cunoasterea Echipa de Lunar Raport de Progres lunar
managem  statutului proiectului, management
enta a problemelor de proiect
Beneficiar  inregistrate si a Furnizor
ului activitailor
ulterioare, autorizare
aplicare schimbari
aparute in proiect si
validare actualizari.
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Project
Manager
Beneficiar

Project
Manager
Beneficiar

Echipa de
managem
ent de
proiect
Furnizor

Echipa de
proiect a
Beneficiar

Echipa
managem
ent
Beneficiar

Reprezent
antde
Proiect al
partii care
aproba
(Beneficiar
, Furnizor)
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Cunoasterea
statutului proiectului,
a problemelor
inregistrate si a
activitatilor ulterioare
in vederea obitjnerii
suportului activ si la
timp pentru
deblocarea
problemelor
operationale.

Cunoasterea
statusului activitajlor
realizate de echipa
Beneficiarilor
(utilizatori experti si
utilizatori cheie)

Cunoasterea
statusului activitatilor
realizate de echipa
de proiect Furnizor

in vederea obtinerii
implicarii active,
proactive sila timp in
realizarea activitatilor

Recunoasterea
incheierii unei
activitati a proiectului

Cunoasterea
problemelor ce pot
avea impact asupra
derularii proiectului

Echipa de
management
de proiect
Furnizor

Echipa de
proiect
Beneficiar

Echipa de
proiect Furnizor

Project
Manager
Beneficiar

Echipa de
management
de proiect
Furnizor

Partea emitenta
prin
Reprezentantul
de Proiect

Technical Proposal

Lunar sau ori
de cate ori
apare 0
nevoie
imediata de
comunicare

Zilnic, prin
realizarea
sedintelor
operationale
de proiect

Zilnic, prin
realizarea
sedintelor
operationale
de proiect

Ori de cate
ori se
considera
necesar

La fiecare
final de
activitate,
conform
planificarii
De cate ori
apare 0
problema
majora in
cadrul
proiectului

Raport de status continand:

Raport de progres
intermediar al proiectului cu
nevoile operationale si
potentialele probleme, riscuri
identificate si intarzieri in
proiect

PV Sedinta continand minim
urmatoarele articole:

Status activitafi curente
Activitafi de realizat

Analiza riscurilor

Probleme

PV Sedinta continand minim
urmatoarele articole:

Status activitafi curente
Activitati de realizat

Analiza riscurilor

Probleme

Status activitati operationale
si actiuni ulterioare, relevante
pentru activitatea de proiect

in care este implicat fiecare
membru etc.

Proces Verbal de acceptanta
a pachetului de lucru

Raport de exceptie care
detaliaza deviatjile ce pot
surveni in planificare datorita
problemelor aparute in
proiect.
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Echipa Cunoasterea Echipa de La finalul Raport final - privind setul
managem  detaliilor privind management proiectului total de recomandari supus
ent proiectul de proiect predarii si acceptantei de
Beneficiar ~ implementat, Furnizor catre Beneficiarul principal
evaluarea conform metodologiei de
rezultatelor propuse proiect:
si atinse Raport final

6.4 Managementul schimbarilor
6.4.1 Procedura de management a schimbarilor

Managementul schimbarii se refera la cereri care se considera ca deviaza de la liniile directoare ale
proiectului, convenite initjial, cu privire la, de exemplu, planificarea proiectului, specificatii sau raportarea
problemelor. Cererile de modificare pot surveni in urma unor modificari ale specificatjilor sau probleme generale
de logistica.

Cererile de modificare pot fi facute de oricare dintre parii (Ofertant sau Beneficiar) si sunt adresate
membrilor echipei de proiect care au rol de decizie. Pentru a evita eventualele intarzieri care pot afecta
integritatea proiectului, aprobarea sau respingerea cererilor trebuie facuta pe cat de repede posibil.

6.4.2 Formularul de cerere de schimbare

Atunci cand este necesara o schimbare in proiect, Managerul de proiect al partii solicitante va completa
un formular de Cerere de Modificare. Acest formular contine urmatoarele detalii:

- Data

- Detalii despre proiect (numele proiectului, nr. contract)

- Schimbarea propusa (titlu, descriere, prioritate)

- Justificare (de ce este necesara schimbarea)

- Consecinte (inclusiv consecintele respingerii schimbarii, modulele/functionalitatile afectate, impactul
estimat asupra planului de proiect si a costurilor)

Actele aditionale la contract, semnate de ambele parti, sunt si ele acceptate ca si Cereri de modificare.

6.4.3 Evaluarea cererii de schimbare

Cererile de schimbare vor fi evaluate de partile interesate si apoi aprobate sau respinse pe baza
justificarilor si a consecintelor prezentate.

Daca se considera necesar, se poate stabili o intélnire pentru a discuta subiectul amanuntit. Aceste
intalniri se vor finaliza printr-un proces verbal care va fi depus in Registrul de Management al Proiectului.

Cererile de modificare formulate de Beneficiar, care implicd modificéri sau realocéri ale bugetului,
schimbari in programarea proiectului sunt aprobate de membrii echipei de proiect care au rol de decizie.
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Schimbarile tehnice, in functie de importanta lor, pot fi aprobate direct de Coordonatorul tehnic, dar in acest caz
Managerul de proiect trebuie informat asupra schimbarii.

6.5 Managementul configuratiilor. Controlul inregistrarilor si documentelor
proiectului

Managementul configuratjilor reprezinta una din activitafile fundamentale ale ingineriei software. Ideea
de baza este aceea ca toate componentele produse in timpul dezvoltarii unui proiect formeaza o configuratie de
elemente identificabile, care se pot schimba numai de maniera inregistrata si aprobata sistematic.

Identificarea configuratiei proiectului este facuta de Coordonatorul Tehnic la inceputul proiectului si
include atat documentatja, cat si codul sursa.

Controlul configuratilor ia in considerare urmatoarele tipuri de elemente de configuratie:

- documentatia tiparita pe hartie
- documentatia in format electronic si codul sursa; se vor folosi aplicatia GIT Server.

6.5.1 Controlul documentelor

Procedura de control a documentelor se aplica tuturor documentelor elaborate / primite si folosite Si
datelor care au legatura directa sau indirecta cu sistemul calitatii implementat si deci cu calitatea produselor /
serviciilor livrate.

Activitatile legate de controlul documentelor sunt urmatoarele:

1) Controlul utilizatorii documentelor au toate documentele necesare si la ultima versiune

documentelor  gocumentele invechite sunt imediat retrase de la utilizatori si inlocuite cu ultima
versiune daca este cazul (sau sunt distruse)
modificarea unui document este realizata de persoana care I-a intocmit sau de o
persoana competenta si autorizata in acest sens
orice document vechi retinut pentru pastrare este identificat corespunzator

2)  Controlul Necesitatea de a emite un nou document
documentelor ' pregatirea documentului
interne

Revizuirea documentului

Aprobarea documentului

Publicare/inregistrare document

intretinere document

Retragere docment din circulatie

Necesitatea de a modifica un document
Emitere cerere de modificare document existent
Analiza cererii de modificare document
Pregatirea documentului
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3) Controlul
documentelor
externe

4) Controlul
datelor
interne

5)  Controlul
datelor
externe

Revizuirea documentului
Aprobarea documentului
Publicare/inregistrare document
intretinere document

Retragere docment din circulatie

Inregistrarea documentului in cadrul sistemului de control al inregistarior
Distributie document
Utilizare document

Utilizator nou

Furnizare acces la grupuri de utilizatori - Utilizatorilor in domeniul Furnizorului li se
dau drepturi de acces la resursele de care au nevoie pentru a-si efectua lucrarile si
pentru a preveni accesul neautorizat la documente confidentiale. Grupurile sunt
create de departamentul IT pentru a rezolva cerintele dinainte stabilite. Exista
grupuri asociate proiectelor, grupuri pentru administrarea anumitor resurse, grupuri
care trebuie sa aiba acces la toate resursele retelei.

Schimbarea responsabilitatillor / date noi
Emitere cerere de modificare a datelor existente
Analiza cererii de modificare

Modificarea datelor

Furnizare acces la grupuri de utilizatori

Datele publice

Conexiunea la Internet este folosita de angajatii Furnizorului pentru a dezvolta, testa
si obtine informatii. Fiecare angajat primeste acces la serviciul de mail intern si
extern, accesul se face in urma autentificarii prin credentiale (user name si parola).

Accesul utilizatorilor la Internet este inregistrat, la fel ca accesarile din exterior si
posibilul trafic ostil, toate fiind analizate de catre IT.

Sunt de asemenea setate optiunile de alertare a departamentului IT oricand este
posibil sa apara un atac de pe Internet.

Documentele realizate in cadrul proiectelor sunt sub incidenta procedurii de controlul a documentelor.

6.5.2 Controlul inregistrarilor

Controlul inregistrarilor se refera la modalitatea de mentinere si pastrare, atat cat este necesar, a
inregistrarilor sistemului de calitate, inregistrarile fiind dovezi ale proceselor desfasurate de catre Ofertant.

Activitatile legate de controlul inregistrarilor sunt urmatoarele:

1) Identificare

inregistrarilor
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Colectarea
inregistrarilor

Accesul
inregistrari

Completarea
inregistrarilor

Pastrarea
inregistrarilor

Mentinerea
inregistrarilor

la

Toate inregistrarile calitaii sunt identificate in procedurile sistemului de calitate.
Orice document care descrie Tnsusiri sau caracteristici ale unui produs sau ale
unui proces este o inregistrare a calitafii. De asemenea, exista inregistrari ale
calitdtii care demonstreaza ca activitatea a fost planificatd, organizata, ca
resursele au fost alocate, monitorizate, verificate si corectate atunci cand au fost
gasite deficiente.

Pentru a demonstra indeplinirea cerintelor de calitate si eficacitatea sistemului de
calitate, inregistrarile trebuie colectate in locatjile in care au fost produse.

Tnregistrarile sunt colectate si pastrate atat in format electronic, cat si pe hartie.

Accesul la inregistrarile sistemului de calitate este restrictionat “daca este necesar”
pentru persoanele implicate in elaborarea, verificarea, aprobarea si pastrarea
acestora.

Responsabilitatea completarii inregistrarilor si aprobarea acestora este
mentionata in cadrul fiecarei proceduri din sistemul de calitate. in procedurile
corespunzatoare ale sistemului de calitate se gasesc detalii legate de aceste
responsabilitat.

Principalul motiv pentru care se asigura o pastrare corecta a inregistrarilor este
prevenirea pierderii lor. Fiind riscant sa se pastreze numai o singura copie a unui
document, inregistrarile sunt de obicei pastrate atat in computer cat si pe hértie.

Odata completate, inregistrarile calitaii nu trebuie modificate. Daca ulterior sunt
gasite greseli, trebuie create noi inregistrari.

Crearea de noi inregistrari se face in conformitate cu procedurile sistemului de
calitate, in care sunt referite.

6.6 Managementul problemelor

Scopul procesului de management al problemelor este de a preveni incidentele, de a elimina principalele

cauze responsabile pentru producerea incidentelorsi pentru a minimiza impactul producerii incidentelor asupra
proceselor desfasurate de organizatie.

Managementul eficient al problemelor va aduce valoare adaugata proceselor de furnizare a serviciilor prin:

Reducerea volumului de incidente

Identificarea unor solutii permanente

Diminuarea timpului necesar rezolvarii incidentelor

Cresterea nivelului de competente prin acumularea de cunostinte.

Managementul problemelor include activitatile necesare pentru a diagnostica cauza principala a

incidentelor identificate in cadrul proceselor de management ale incidentelor, precum si pentru a stabili rezolutia
acestor probleme. De asemenea, prin managementul problemelor, organizatia se asigura ca rezolutia este pusa
in aplicare prin intermediul procedurilor de control adecvate, in special prin Managementul schimbarilor si
Managementul configuratiilor.

Prin activitatile desfasurate se vor mentine, informatii documentate despre problemele, solutiile si

rezolutiile corespunzatoare, astfel incat organizatia sa fie capabila sa reduc numarul si impactul incidentelor.
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Managementul problemelor este strans legat de managementul schimbarilor si managementul
incidentelor pentru a se asigura ca disponibilitatea i calitatea serviciilor IT sunt crescute. Cand incidentele sunt
rezolvate, informatii despre rezolutia lor este inregistrata in cadrul aplicatiei Easy Redmine Desk. Toate aceste
informatii sunt folosite pentru a accelera timpul de solutionare si identificarea unor solutii permanente i
reducerea numarului incidentelor.

6.6.1 Etapele procesului

Principalele etape ale managementului problemelor pot fi clasificate in doua categorii:

e Reactive (controlul problemelor)
e Proactive (prevenirea problemelor)

Procesul are ca principale date de intrare urmatoarele informatii:

e Detalii privind incidentele rezultate in urma procesului de management al incidentelor
o Detalii privind elementele de configuratie rezultate in urma procesului de management al configuratiilor
¢ Orice solutie temporaré identificatd (work-around)

Principalele activitati sunt:

e Controlul problemelor — activitate prin care este identificatd principala cauza a unei probleme si este
dezvoltata o solutie temporara (work-aroud)
o ldentificarea si inregistrarea problemelor
o Clasificarea problemlor in termeni de impact asupra serviciului
o Investigrare si diagnosticarea problemei
o Dezvoltarea unei solutii temporare (work-around)

Activitatile de control al erorilor incep in momentul in care a fost identificaté cauza problemei

e Controlul erorilor — etapa care acopera activitatile de dezvoltarea a unei solutii si transformarea
problemei in eroare cunoscuta pana cand aceasta este eliminata complet prin intermediul procesului
de management al schimbarilor. Obiectivul principal al controlului erorilor este de a fi constient de
problema si de a le monitoriza si elimina cand sunt fezabile si justificabile din punct de vedere al costului.

o ldentificarea si inregistrarea erorilor

o ldentificarea modalitatii de rezolvare si completarea unei Cereri de schimbare

o Rezolvarea erorii si implementarea rezolutiei identificate prin intermediul procesului de
management al schimbarilor

e Prevenirea problemelor - managementul proactiv al problemelor analizeaza rapoartele de incidente si
foloseste datele colectate pentru:

o Analiza trendurilor pentru a identifica probleme de substrat. Principalul beneficiu este de a
minimiza rata de aparitie a incidentelor.
o Furnizarea de informatii utile pentru a realiza activitati care previn aparitia problemelor.

Procesul are ca principale date de iesire urméatoarele informatii:

e Erori cunoscute
e Cereri de schimbare
Registul de incidente inclusiv rezolutii sau solutii temporare (export aplicatie management incidente).
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6.7 Monitorizarea evolutiei si raportarea progresului

6.7.1 Principii generale

Monitorizarea este 0 analiza periodica a resurselor, activitatilor si rezultatelor proiectului. Procesul de
monitorizare se bazeaza pe un sistem coerent de culegere de informatii (rapoarte, analize si indicatori).

Procesul de monitorizare si control se realizeaza in scopul monitorizarii atente a executiei proiectului
astfel incat sa poata fi identificate cat de curand in cadrul proiectului potentialele probleme care pot perturba
buna desfasurare a planului de proiect.

In cadrul acestui proces, Managerul de proiect va monitoriza performantele realizate si va identifica
permanent variatiile de la planul de proiect. Acesta va controla si schimbarile efectuate si va recomanda actjuni
preventive daca anticipeaza posibile probleme care pot aparea.

Factorii cheie care vor contribui la succesul procesului de monitorizare si control sunt: planificarea,
masurarea performantei, tratarea riscurilor, analiza variatiilor si actiunile corective. Furnizorul va utiliza sistemul
de unelte de management de proiect implementate in companie pentru documentarea si urmarirea muncii
efectuate fata de planul de proiect si va realiza masuratori ale performantelor obtinute fata de cheltuielile
efectuate. Acest lucru inseamna ca se vor efectua periodic revizii, audituri si sedinte de status ale proiectului.

In cadrul acestora, ca linii directoare, se vor realiza:

Evaluarea riscurilor, analiza de risc, stabilirea metodelor de tratare a riscurilor;

Asigurarea calitatji;

Analiza variatjilor de la baseline-urile de calendar si cost (financiare);

Documentarea actiunilor corective pentru fiecare variatie intalnita (fiecare actiune corectiva este stabilita,
inregistrata si urmarita pana la finalizarea ei).

6.7.1.1 Necesitatea monitorizarii

In timpul implementarii proiectului, monitorizarea asigura colectarea datelor ce vor genera informatji
despre stadiul indeplinirii obiectivelor si deci constituie o sursa importanta de informatji privind ,lectiile invatate”
pentru perioada urmatoare a implementarii proiectului precum si pentru alte proiecte sau politici in domeniu.

Procesul permite Coordonatorului tehnic, personalului angajat, membrilor parteneriatului, factorilor
interesatj (stakeholders) sa identifice problemele potentiale inainte de aparitia acestora sau imediat dupa aceea.

Identificarea cat mai devreme in proiect a problemelor care pot aparea este necesara, deoarece
Managerul de proiect trebuie sa aiba suficient timp la dispozitie pentru a implementa masuri corective si
mentinerea implementarii proiectului in starea de functionare. Este deci important ca monitorizarea sa fie
perceputa mai mult ca un instrument de management decat un mecanism de control.

6.7.2 Ce monitorizam si cum
Monitorizarea, evaluarea si controlul proiectului alcatuiesc instrumentul de baza utilizat de Manager de

proiect si Coordonator tehnic in mod iterativ pentru a asigura evolutia proiectului in consonanta cu planurile de
succes.
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Monitorizarea proiectului cuprinde activitati precum:

e colectarea de informatii privind evolutia proiectului si a factorilor de influenta (echipa, context);
e diseminarea concluziilor evaluarii si a schimbarilor decise catre echipa.

Coordonatorul tehnic colecteaza/compara informatii despre:

o statusul proiectului in raport cu planul proiectului;

o costurile inregistrate in raport cu planul;

e evolutia factorilor de risc;

e evolutia contextului proiectului;

e cantitatea si calitatea muncii indeplinite de fiecare membru al echipei;
¢ indeplinirea sarcinilor de catre subcontractori/parteneri

e coeziunea si comunicarea in cadrul echipei.

Modul de colectare analiza a informatiilor de catre Coordonatorul tehnic va fi facut prin:

o intalniri de proiect;

e cu ajutorul tool-urilor ajutatoare de Software Project Management, sistem de Ticketing
e cu ajutorul listelor de discutie;

e cu ajutorul rapoartelor de testare;

e prin comunicare directa cu membrii echipei.

in urma monitorizarii, Managerul de proiect va detine informatiile necesare evaluarii proiectului, urmand
ca dupa evaluarea propriu-zisa, sa faca publice echipei concluziile evaluarii si deciziile luate.

Recomandari pentru etapa de diseminare a concluziilor evaluarii si a deciziilor:

e seva evita sa se facad comparatii intre membrii echipei sau s& se propuné ca modele sau anti-modele
diverse persoane;

e se va da mereu ca model sau anti-model tipul generic de membru al echipei, conform standardelor de
lucru;

e se vor trata toti membrii implicati in proiect obiectiv, egal si nediscriminatoriu — altfel, membrii echipei
se pot simti nerespectati, defavorizati, nedoriti;

e se va acorda feedback constant membrilor echipei pentru ca acestia sa fie constienti de situatie, s&
poata actiona rapid fiind in cunostinta de cauza si sa nu fie tensionati la auditurile periodice.

6.7.3 Evaluarea proiectului

Evaluarea proiectului este realizatd in principal de Managerul de proiect, sub directa indrumare a
Coordonatorului tehnic. Vor contribui membrii echipei, Echipa de management a Beneficiarul si subcontractorii;
are loc dupa etapa de colectare de informatii @ monitorizérii;

Evaluarea proiectului se refera la:

e determinarea statusului proiectului in raport cu planul proiectului (respectarea deadline-urilor, calitatea
proiectului si incadrarea in planul de buget);
e evaluarea echipei.

Planul proiectului cuprinde urmatoarele:

o WBS-ul detaliat al proiectului (asocierea activitati — resurse - durate);
o planificarea temporala a activitatilor din WBS (diagrama Gantt);
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e planul de risc al proiectului (ce riscuri sunt, cum pot fi preintdmpinate, planuri de actiune in cazul aparitiei
lor).
Pentru a evalua obiectiv si acurat statutul proiectului, se vor calcula valorile estimate si valorile reale
(STD - Start to Date) in ceea ce priveste incadrarea in timp si in cost.

6.7.4 Control

Acest process este realizat in principal de Managerul de proiect, sub indrumarea directa a
Coordonatorului tehnic, inclusiv cu contributia echipei de management a Beneficiarul, are loc dupa evaluarea
statusului, este o actiune constanta.

in faza de control, Managerul de proiect realizeaza:

e raportare (starea proiectului, planuri de actiune/schimbare) catre nivelul superior de management si
catre Beneficiar;

e gasirea de solutii pentru probleme si de masuri de evitare a potentialelor probleme si de contracarare a
acestora in cazul in care nu pot fi prevenite;

e gasirea de modalitati de stimulare a factorilor de succes (recompensarea celor mai buni din echipa,
imbunatatirea contextului general de lucru in functie de modelul observat);

e clarificarea planurilor viitoare de actiune;

e actualizarea planului proiectului, deci implementarea deciziilor de schimbare (corective sau stimulente).

Urmeaza etapa de diseminare a concluziilor evaluarii si a deciziilor de schimbare catre echipa.

6.7.5 Controlul calendarului de proiect

Urmarirea calendarului

Progresul calendarului de proiect se realizeaza continuu in proiect si se raporteaza catre Beneficiar
periodic. Managerul de proiect colecteaza informatii privind progresul la nivel de fiecare task, progres care este
apoi comparat cu propunerea de calendar a task-ului respectiv. In plus, Coordonatorul tehnic va identifica
variatjile curente sau viitoare de la milestone-urile de proiect.

Raportarea performantelor

Informatiile de status a calendarului de proiect sunt masurate fata de calendarul planificat, iar rezultatul
acestor masuratori este prezentat in rapoarte de progres.

Revizuirea calendarului

In cazul in care Managerul de proiect identificd o problemé legata de calendarul de proiect atunci va
efectua impreuna cu echipa urmatoarele activitatj:

1. Identifica severitatea problemei;
2. Analizeaza impactul acesteia in calendarul de proiect;
3. ldentifica posibilele alternative de rezolvare impreuna cu riscul asociat fiecarei alternative.

Tn urma acestor activitati, Managerul de proiect recomanda, apoi implementeaza actiunile corective necesare.

Monitorizarea variatiilor progresului
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Progresul actual poate fi diferit de progresul planificat din foarte multe motive. Managerul de proiect are
responsabilitatea de a identifica deviatjile de la calendarul de proiect, cauzele acestor deviatii, tendintele la nivel
de fiecare task si de a corecta aceste deviatji.

Rezolvarea variatiilor progresului

Odata identificata si cuantificata o variatie de calendar, Managerul de proiect are cateva propuneri de rezolvare
a acesteia. In functie de cauza deviatiei, actiunea de efectuat poate fi: realocarea resurselor, replanificarea task-
ului sau unor grupuri de task-uri sau corectarea performantei echipei.

Urmarirea actiunilor corective

Actiunile corective sunt atent monitorizate in vederea asigurarii faptului ca ele ajuta la recuperarea
deviatiei de la calendar inainte de atingerea deadline-ului planificat sau inainte de a propaga deviatja la nivelul
calendarului master de proiect.

6.7.6 Rapoarte privind progresul

Conform metodologiilor de lucru descrise in prezenta oferta tehnica, au fost stabilite mecanisme de
comunicare pentru a asigura ca informatiile necesare sunt generate si utilizate intr-un mod eficient. In acest
context:

o Sedintele pentru analizarea progresului sunt folositoare pentru a trece in revista progresul comparativ
cu planul. Aceasta mai poate fi 0 oportunitate pentru prezentarea si discutarea rapoartelor scrise, sau
pentru o evaluare orala a chestiunilor si problemelor curente;

e Rapoartele privind progresul proiectelor furnizeaza un rezumat privind progresul proiectului, incluzand

de resurse.

Asadar, raportarea evolutiei si a progresului proiectului se face in cadrul sedintelor de status lunare/la
final de faza sau a celor convocate ad-hoc. Circuitul de aprobare este similar celui existent la aprobarea
livrabilelor de initiere sau celor specifice managementului de proiect:

Verificarea, aprobarea/neaprobarea si transmiterea notificarii de aprobare/neaprobare a raportului initial
de activitate catre Furnizorul de servicii se realizeaza in cel mult 10 zile lucratoare de la data inregistrarii
respectivului raport la Beneficiar. Daca Raportul este aprobat de catre Beneficiar, acesta va fi semnat
reprezentantii Beneificarului si se va considera aprobat. Daca Beneficiarul are observatii cu privire la aspectele
descrise in Raport, Furnizorul va efectua corectii la Raport, in conformitate cu observatiile primite. Raportul astfel
corectat va fi retransmis Beneficiarului spre aprobare si fluxul de aprobare se va relua conform diagramei de
flux prezentata mai sus.

Furnizorul va intocmi rapoarte pe intreaga perioada de derulare a contractului. Rapoartele intocmite vor
acoperi toate activitaile proiectului si vor puncta toate rezultatele obfinute.Furnizorul va asigura:

1. Rapoarte intermediare /de progres lunare

Aceste rapoarte vor prezenta principalele progrese ale perioadei raportate, evolutia activitatilor si
intarzierile, daca acestea sunt semnificative, dificultaile intdmpinate, abaterile de la planul activitatji si consumul
de resurse. Se vor pune la dispozitia Beneficiarului, atunci cand acesta va solicita, rapoarte de progres
intermediare privind anumite aspecte specifice identificate de reprezentantji sai.
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De asemenea, se vor oferi in cadrul acestor rapoarte informatii despre rezultatele fiecarei etape, solutiile
date si deciziile majore ce trebuie a fost stabilita cu luarea in considerare a aspectelor concrete ale activitatji.

2. Rapoarte activitate

Se vor elabora rapoarte de activitate la finalizarea fiecarei activitati. Fiecare raport de activitate va fi
insotit de un raport financiar in care se vor prezenta in detaliu alocarea/alocarile expertilor pe respectiva
activitate.

Furnizorul va asigura elaborarea rapoartelor de activitate si vor prezenta principalele progrese ale
perioadei raportate, dificultdtile intdmpinate, abaterile de la planul activitatii si consumul de resurse.

3. Raportul final

Varianta preliminard a Raportului va fi transmisa Beneficiarului cu cel putin o lun& inainte de sférsitul
perioadei de executie a contractului pentru a fi analizat. El va descrie intreg procesul de implementare si va
inlesni evaluarea rezultatelor obtinute atat in termeni calitativi, cat si cantitativi.

Raportul va cuprinde:

e evaluarea succesului si constrangerilor majore pentru fiecare activitate si sarcina;

o realizarile generale ale contractului;

e evaluarea realizarii rezultatelor propuse in cadrul contractului;

e recomandari pentru actiuni viitoare cu scopul asigurarii durabilitatii activitatilor, rezultatele asteptate
dupé finalizarea contractului, precum si masurile ce trebuie intreprinse de catre Beneficiar in acest sens.

6.8 Asigurarea si controlul calitatji

O companie moderna este o companie ale carei procese sunt controlate permanent. Proiectul va fi
implementat in conformitate cu procedurile de calitate ale Furnizorului. Compania isi monitorizeaza permanent
actiunile de imbunatatire a performantelor, inregistrandu-le in acelasi timp, pentru a le analiza in vederea unor
imbunatatiri viitoare.

Pentru a garanta performantele organizatiei sunt monitorizate si masurate procesele si produsele, sunt
realizate audituri interne, este masurata satisfactia clientilor, datele colectate fiind analizate periodic de catre
management.

Furnizorul are in vedere imbunatatirea continua a eficacitatii si eficientei proceselor utilizate in cadrul
organizatiei urmand cerintele business-ului.
Ca rezultat al implementarii cu succes a procesului de imbunatatire:
o vor fi intelese punctele forte si punctele sensibile ale proceselor software standard din cadrul companiei
e se vor efectua schimbari in procesele standard, de o maniera controlata, cu rezultate predictibile
e se vorimplementa activitati de imbunatatire planificate si monitorizate, de o maniera controlatd, in toata
organizatia ca instrument pentru imbunéatatire se utilizeaza si actjuni corective/preventive. Amploarea

actiunilor corective si preventive intreprinse pentru a elimina cauzele neconformitatilor actuale sau
potentiale, corespunde importantei problemelor aparute si este proportionala cu riscurile intainite.

Principiile care stau la baza asigurarii calitatii sunt:

o indeplinirea tuturor cerintelor explicit negociate si aprobate;
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o Asigurarea integritatii proprietatii Beneficiarului prin respectarea tuturor normelor stabilite privind
securitatea si confidentialitatea datelor si/sau echipamentelor care apartin Beneficiarului;

o ndeplinirea obiectivelor de calitate prin aplicarea corectd a metodelor stabilite privind asigurarea Si
controlul calitatii;

o Indeplinirea obiectivelor financiare ale proiectului privind incadrarea in timp si buget prin aplicarea
corecta a metodelor de conducere a proiectului.

Principiile de mai sus sunt indeplinite prin:

o Tmpér’;irea proiectului in faze distincte si independente;

o Stabilirea precisa a livrarilor si a livrabilelor pentru fiecare faza;

e Controlul tranzitiilor intre fazele proiectului;

e Marcarea precisa a incheierii unei etape prin proces verbal de acceptanta;

o Controlul calitatii pe toata durata proiectului prin desfasurarea activitatilor in conformitate cu planificarea.

Calitatea la nivel de procese se va axa pe procesele prin care livrabilele vor fi realizate. Stabilirea standardelor
de calitate pentru procese va asigura faptul ca toate activitatile vor fi in concordanta cu standardele
organizationale si ca acestea vor conduce cu success la realizarea livrabilelor.

6.8.1 Planificarea, asigurarea si controlul calitatii proiectului

Scopul Planului de Asigurare a Calitatii este acela de a descrie cum va fi realizat managementul calitatii
pe intregul ciclu de vaiata al proiectului. Acesta include de asemenea procesele si procedurile prin care se
asigura planificarea managementului calitatii, asigurarea si controlul calitatii si modul cum acestea sunt derulate.
Toate partile implicate in proiect trebuie sa fie la curent cu modul in care se planifica, asigura si controleaza
calitatea in proiect.

6.8.2 Abordarea managementului calitatii

Aceasta sectiune descrie abordarea pe care o vom avea in cadrul proiectului pentru managementul
calitatii pe intreaga durata de viata a proiectului. Calitatea trebuie intotdeauna sa fie planificata in cadrul
proiectului pentru a preveni aparitia re-work-ul, a preveni deviatiile de cost si timp.

Calitatea trebuie luata in considerare atat din perspective produselor cat si din perspectiva proceselor. Calitatea
in cadrul proiectului va fi definita pornind de la abordarea standardizata propusa, va fi rafinata in sedinte comune
de lucru si va fi comunicata catre toate partile implicate in proiect.

Pentru a avea asigurat succesul, proiectul isi va indeplini obiectivele de calitate utilizand o abordare
integrata de definire a standardelor de calitate, de masura a calitatii si de imbunatatire continua a acesteia.
Punctul central il reprezinta livrabilele proiectului si standardele si criteriile care sunt folosite pentru asigurarea
calitatii, astfel incat acestea sa indeplineasca standardele de calitate si sa contribuie la satisfactia clientului.

Calitatea produselor pentru proiect va fi pornita de la standardul existent in domeniul de aplicare.

Calitatea la nivel de procese se va axa pe procesele prin care livrabilele vor fi realizate. Stabilirea
standardelor de calitate pentru procese va asigura faptul ca toate activitatile vor fi in concordanta cu standardele
organizationale si ca acestea vor conduce cu success la realizarea livrabilelor.

Echipele de proiect vor lucra impreuna cu Grupul de asigurare a calitatii pentru a defini si documenta
standardele de calitate ale proiectului in ceea ce priveste produsele si procesele.
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Metricile vor fi agreate si folosite pentru a masura calitatea de-a lungul intregii durate de viata a
proiectului pentru livrabile si procese. Responsabilul de calitate va fi responsabil de lucrul indeaproape cu echipa
pentru a define aceste metrici, pentru a masura acesti indicatori si pentru a analiza rezultatele.

Metricile pot include:

e Calendarul de activitati (schedule)
e Resursele

e Costurile

e Performanta proceselor

e Performanta produselor

e Satisfactia clientului

Imbunétatirile la nivelul calitatii vor putea fi identificate de catre orice membru al echipei de lucru sau al
responsabililor de calitate. Fiecare recomandare va fi analizata pentru a determina costurile versus beneficii ale
implementarii acesteia si va fi evaluat impactul la nivelul livrabilelor sau al proceselor. Daca o recomandare in
privinta calitatii este implementata, managerul de proiect va actualiza documentatia de proiect.

6.8.3 Cerinte si standardele de calitate

In perioada de initiere a proiectului vor fi definite cerintele de calitate ale livrabilelor, plecand de la
propunerea standard a organizatiei Furnizorului, in baza experientei in domeniul de activitate al proiectului.

In perioada de initiere a proiectului vor fi definite cerintele de calitate ale proceselor ce vor fi utilizate in
cadrul derularii proiectului, plecand de la propunerea standard a organizatiei Furnizorului, in baza experientei in
domeniul de activitate al proiectului.

6.8.3.1.1 Asigurarea calitatii

In aceasta sectiune se va descrie modul in care produsele si procesele vor fi auditate si masurate pentru
a asigura — procesul de audit al cerintelor de calitate si a rezultatele ce vor reiesi din procesul de asigurare al
calitatii.

Pentru a asigura calitatea, un proces iterativ de asigurare a calitatii va fi definit. Managerul si echipa de
proiect vor derula evaluari la intervalele planificate de-a lungul proiectului pentru a asigura ca toate procesele
stabilite sunt correct implementate si executate.

6.8.3.1.2 Controlul calitatii

Aceasta sectiune descrie modul in care va fi definit si documentat procesul de control al calitatii in sensul
de monitorizare si inregistrare a rezultatelor activitatilor de asigurare a calitatii in proiect prin evaluarea
performantei si recomandarea de actiuni corective/preventive.

Controlul calitatii face referire directa la livrabilele proiectului. Acest capitol va include standardele
acceptabile pentru livrabile (valori normale si abateri tolerabile de la acestea) si modul in care va fi derulat
controlul de calitate. In vederea indeplinirii acestora se va intocmi tabelul de mai jos de catre responsabilul de
calitate.

6.8.3.1.3 Masurarea calitatii
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Toate produsele si procesele proiectului vor fi masurate si vor trebui sa se incadreze in limitele stabilite
de tolerant fata de valoarea standard. Registrul de mai jos va fi completat de catre responsabilul de calitate.

Registrul de control al calitatii

6.8.3.1.4

Indicatorii de calitate propusi in cadrul proiectului sunt enumerate mai jos. In perioada de initiere, acestia
vor fi rafinati si precizati, conform metodologiei de management al calitatii, impreuna cu Beneficiarul.

Indicatori de calitate de proiect

Incadrarea in
timp

Capacitatea de a
livra Sistemul
Informatic in
intervalul de timp
agreat cu clientul

Numarul de zile de intarziere fata
de data prevazuta in planul de
proiect agreat cu Clientul pentru
obtinerea acceptantei finale

0 zile de
intarziere fata de
planul de proiect

2) Incadrareain  Capacitatea de a Diferenta dintre costurile 0% abatere fata
Buget livra Sistemul previzionate si cele realizate de bugetul
Informatic in efectiv. previzionat
costurile
previzionate.
3 Eficacitatea Gradul de (Numar utilizatori care au Peste 85%
Instruirii promovabilitate a promovat testele/Numar total de
utilizatorilor finali ai  utilizatori instruiti) * 100
Sistemului Informatic
in urma instruirii
4) Eficacitatea Respectarea Indicatori SLA din Rapoartele de  Respectare SLA
asistentei cerintelor clientului suport 100%
tehnice
5) Eficacitatea Respectarea (Numar de scenarii si cazuri de 100% scenarii si
testarii cerintelor clientului test trecute cu succes/Numar total = cazuri de test
de scenarii si cazuri de test planificate si
planificate)*100 trecute cu succes
6) Satisfactia Satisfactia clientului  (Numar de raspunsuri pozitive in ~ Peste 80%
clientului fata de modul de chestionarul de evaluare a
implementare a satisfactie clientului/Numar total
proiectului, echipa de intrebari) * 100
de proiect si nivelul
serviciilor oferite.
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6.8.4 Criterii de calitate

1. Conformitate livrabile ® Se va verifica faptul ca Planificarea Proiectului corespunde termenelor
Project Management contractuale si ofertei tehnice;
e Se va verifica faptul ca Raportul de Initiere contine toate elementele
necesare solicitate
e Se va verifica faptul ca Planul de Calitate contine toate elementele
necesare in vederea asigurarii si controlului calitatii pe durata proiectului:
o descrierea fazelor, etapelor si activitatilor din cadrul proiectului
o descrierea pachetelor de lucru si a livrabilelor rezultatelor in
urma prestarii serviciilor
o descrierea criteriilor de acceptanta pentru livrabile, pachete de
lucru, faze, etape
o Procedura de Acceptanta
o Descrierea formularelor utilizate in cadrul proiectului
o Descrierea modului in care se va realiza comunicarea in cadrul
proiectului
o Descrierea modului in care se vor rezolva problemele care pot
sa apara in cadrul proiectului
o Descrierea modalitatii de tratare a schimbarilor in cadrul
proiectului
o Descrierea organizarii echipei de proiect
e Se va verifica faptul ca Planul de Proiect contine:
o planificarea activitatilor, timpul de desfasurare si resursele
implicate pentru toate serviciile solicitate
o programul detaliat al tuturor activitatilor necesare pentru
implementarea proiectului, impreuna cu momentele de referinta
(milestones), datele de incepere si realizare a activitafilor
precum si duratele acestora
o modalitatea in care se realizeaza raportarea progresului pentru
activitatile din cadrul proiectului
o Se va verifica faptul ca Rapoartele de Progres corespund situatiei in care
se afla proiectul
e Se va verifica respectarea procedurilor convenite pentru:
o Predare/Receptie
Acceptanta/Acceptanta finala
Managementul schimbarilor
Comunicarea/sedintele din cadrul proiectului
Managementul problemelor
o Managementul riscurilor
e Se va verifica faptul ca Raportul de inchidere al proiectului corespunde
situatiei de la finalizarea proiectului.
2. conformitate livrabile  ®  Se va verifica faptul ca faza de proiectare va contine livrabilul:
etapa Analiza o Raport de proiectare

o O O O
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3. Conformitate livrabile
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dezvoltare/
configurare inclusiv

testare interna

Conformitate livrabile
testare

Conformitate livrabile
implementare a
sistemului
informational, Servicii
Instruire

Se va verifica faptul ca raportul de proiectare acopera toate cerintele
caietului de sarcini

Se va verifica faptul ca faza de dezvoltare/configurare inclusiv testare interna
contine urmatoarele livrabile:

Aplicatii software dezvoltate

Documentatie sistem - Manuale de administrare si utilizare
Documentatie training - Manuale de instruire

Proceduri de administrare (inclusiv backup)

Release notes

Rezultate rapoarte de testare interna

Raport de dezvoltare/particularizare

Se va verifica ca aplicatia dezvoltata acopera functionalitatile descrise in
raportul de analiza si proiectare

Se va verifica faptul ca documentatia de instruire si de sistem prezinta toate
functionalitatile aplicatiei

Se va verifica faptul ca faza de testare contine urmatoarele livrabile:
o Plan si documentatie de testare (inclusiv Scenarii de testare)
o Rapoarte de testare
Se va verifica faptul ca fazele de implementare contin urmatoarele
livrabile:
o Procese verbale de predare-receptie cantitativa si calitativa
o Proceduri de instalare si configurare pentru toate componentele
sistemului
Rapoarte de instalare si configurare
Prezenta curs
Chestionar evaluare curs
o Rapoarte instruire personal- utilizatori si administratori

o O O

Se va verifica faptul ca sunt respectate toate cerintele caietului de sarcini.
Livrarea si receptia serviciilor.

Se va verifica faptul ca scolarizarea utilizatorilor s-a desfasurat conform
Planului de Instruire aprobat in termeni de:

o Asigurarea numarului si disponibilitatii instructorilor

o Asigurarea prezentei la curs pentru utilizatorii sistemului

o Asigurarea conditiilor de desfasurare a cursurilor asa cum este

prevazut in Planul de Instruire

o Asigurarea tuturor materialelor necesare desfasurarii cursurilor
Se va verifica prezenta la curs a utilizatorilor desemnati sa participe
(100% din utilizatorii desemnati trebuie sa participe la cursuri — eventual
rezerve)
Se va verifica faptul ca evaluarea cursului s-a desfasurat prin
chestionarul de evaluare
Se va verifica faptul ca sunt respectate toate cerintele caietului de sarcini.
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Se va verifica faptul ca etapa de testare in acceptanta contine

6.

9.

Conformitate teste de
acceptanta

Conformitate livrabile
Servicii
postimplementare
(Suport tehnic,
servicii de
monitorizare i
preventie, servicii de
modificare/extensie.)

Conformitate livrabile
Analiza diagnostic

Conformitate livrabile

urmatoarele livrabile:

o Rapoarte de testare si acceptanta
Se va verifica faptul ca in aceasta faza sunt livrate Rapoarte periodice

de helpdesk si suport;

Se verifica faptul ca se respecta toate cerintele caietului de sarcini.
Serviciul de garantie, suport tehnic si mentenanta

Se verifica faptul ca se respecta toate cerintele caietului de sarcini

Se va verifica existenta urmatoarelor livrabile — Raport de analiza
diagnostic, Raport organizare ateliere de lucru

Se verifica faptul ca se respecta toate cerintele caietului de sarcini

2)
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Conformitate
livrabile
Management

PrOJect

Conformitate
livrabile analiza si
proiectare

Desfasurarea sedintelor de
proiect
Monitorizarea/Controlul
derularii proiectului
Intocmirea/Aprobarea
rapoartelor de progres

Identificarea/Aprobarea
schimbarilor
Acceptanta livrabilelor

corespunzatoare activitatii
de Project Management

Predarea livrabilelor
corespunzatoare analizei
Formularea/ Comunicarea
de catre Beneficiar a
observatiilor referitoare la
livrabilele corespunzatoare
analizei

Organizarea de sedinte de
review ale cerintelor
Modificarea
corespunzatoare a
livrabilelor

Acceptanta livrabilelor

Technical Proposal

Sedintele de proiect pot fi convocate
de catre orice parte implicata si in orice
moment cu respectarea procedurii
privind sedintele
Monitorizarea/Controlul derularii
proiectului sunt activitati desfasurata
de catre Project Manager pe toata
durata proiectului

Rapoartele de Progres se intocmesc
lunar sau la cererea Beneficiarului
Managementul schimbarilor se va
desfasura conform fluxului prezentat
Predarea livrabilelor corespunzatoare
analizei se va face in conformitate cu
planificarea proiectului
Formularea/Comunicarea de catre
Beneficiar a observatiilor referitoare la
livrabilele de analiza se va face in
conformitate cu termenele explicit
inscrise in procesele verbale de
Predare/Receptie

Organizarea sedintelor de review ale
cerintelor poate fi facuta de catre orice
parte implicata, oricand in timpul
derulari  fazei de analiza, cu
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3)

4)

5)

6)
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Conformitate
livrabile analiza
institutionala -
analiza diagnostic

Conformitate
livrabile Metodologie

Conformitate
livrabile
implementare
software

Conformitate
Instruire

Predarea livrabilelor
corespunzatoare analizei
Formularea/ Comunicarea
de catre Beneficiar a
observatiilor referitoare la
livrabilele corespunzatoare
analizei diagnostic
Modificarea
corespunzatoare a
livrabilelor

Acceptanta livrabilelor
Orgnaizarea de ateliere de
lucru pentru prezentarea
Analizei diagnostic
Predarea livrabilelor
corespunzatoare
Formularea/ Comunicarea
de catre Beneficiar a
observatiilor referitoare la
livrabilele corespunzatoare
Modificarea
corespunzatoare a
livrabilelor

Acceptanta livrabilelor
Predarea livrabilelor
corespunzatoare
dezvoltarii

Desfasurarea de catre
Beneficiar a activitatilor de
testare  functionala in
conformitate cu Planul de
Test aprobat
Intocmirea/Predarea catre
Furnizor a Raportului de
Testare

Acceptanta livrabilelor de
dezvoltare

Desfasurarea activitatilor
de instruire
Intocmirea/predarea
livrabilelor
corespunzatoare
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respectarea
sedintele
Predarea livrabilelor corespunzatoare
analizei se va face in conformitate cu
planificarea proiectului
Formularea/Comunicarea de catre
Beneficiar a observatiilor referitoare la
livrabile se va face in conformitate cu
termenele explicit inscrise in procesele
verbale de Predare/Receptie

procedurii  privind

Predarea livrabilelor corespunzatoare
analizei se va face in conformitate cu
planificarea proiectului
Formularea/Comunicarea de catre
Beneficiar a observatiilor referitoare la
livrabile se va face in conformitate cu
termenele explicit inscrise in procesele
verbale de Predare/Receptie

Activitatile de dezvoltare se vor
desfasura la sediul Furnizorului
Predarea livrabilelor corespunzatoare
dezvoltarii se va face in conformitate
cu planificarea proiectului

Activitatile de testare se vor desfasura
la sediul Beneficiarului/Furnizorului,
de catre Beneficiar, in prezenta
reprezentantilor ~ Furnizorului, in
conformitate cu planificarea proiectului
si cu Planul de Test Aprobat

Activitatile de instruire se vor
desfasura in  conformitate  cu
planificarea proiectului si cu Planul de
instruire aprobat
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7)

Conformitate
livrabile Servicii
postimplementare
(Suport tehnic,
servicii de
monitorizare Si
preventie, servicii de
modificare/extensie.)

Acceptanta Instruire

Acordarea de asistenta
tehnica in conformitate cu
procedura de asistenta

tehnica

6.9 Managementul riscurilor
6.9.1 Metodologie definire riscuri

Participarea la curs va fi inregistrata
folosind formularul de prezenta la curs
Cursurile vor fi evaluate de catre
cursanti in conformitate cu formularul
de evaluare a cursului

Sesiunile de instruire se vor desfasura
in  conformitate  cu  planificare
proiectului

Activitatile de asistenta tehnica se se
va desfasura prin  intermediul
instrumentului de Project
Management descris la cap. 6.2.5
Rezultatele asistentei tehnice vor fi
cuprinse in Raportul de help desk si
suport.

Evenimentele (amenintarile) care ar putea afecta proiectul au fost identificate. Riscurile aduse de aceste

amenintari proiectului au fost cuantificate prin probabilitate si impactul adus folosind urmatoarea metodologie:

IMPACT - Impactul negative pe care evenimentul I-ar putea avea asupra proiectului.

1)

Scazut 1-5
2) Mediu  6-14
3) Ridicat  15-20

Nu are un impact semnificativ asuprea proiectului.

Impact semnificativ asupra proiectului. Cu toate ca unele aspecte ale proiectului

(de ex. borne interne) ar putea fi afectate, obiectivele principale sunt totusi
indeplinite.

Termenul final sau obiectivele proiectului nu sunt indeplinite.

PROBABILITATE - Probabilitatea ca 0 anumitd amenintare sa fie intalnita pe durata proiectului.

1 Probabilitate foarte scazuta de aparitie

2 Evenimentul s-ar putea intdmpla dar este putin probabil
3 Evenimentul s-ar putea intdmpla pe durata proiectului
4 Evenimentul e probabil sa se intdmple

Technical Proposal
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5) Foarte ridicat Evenimentul este aproape sigur sa apara

Nivelul de risc este cuantificat dupa cum urmeaza:
NIVEL RISC = IMPACT x VALOAREA PROBABILITATII

Nivelul de risc este cuantificat luand in considerare ca nu au fost implementate masuri de contracarare.

Maxim 75-100 Actiune imediata pentru reducerea nivelului de risc
2) Grav 25-T74 Implementarea de masuri corective/preventive cat mai
repede posibil
3) Mediu 5-24 Implementarea de masuri corective/preventive intr-o
perioada de timp
4) scazut 2-4 Se pot implementa masuri corective sau se accepta riscul
5) Foarte scazut 1 Se accepta riscul

Dupa ce sunt aplicate masurile de contracarare, se obtine riscul rezidual. Vom accepta doar acele riscuri care
au cel mult un nivel rezidual SCAZUT.

6.9.2 Riscurile generale ale contractului si planul de tratare a acestora

Va rugam sa gasiti in tabelul de mai jos principalele riscuri identificate in desfasurarea proiectului si
planul de diminuare si tratare al acestora:

Termenele  Mediu | Diminuare = Se va urmari fiecare termen limitd intermediar = Scazut

limita nu pentru a se putea face corectii pana la finalul
vor fi etapelor.
respectate Se va comunica permanent cu toate partile

implicate in proiect iar cand una dintre parti nu va
putea livra (de exemplu detinatorul unui sistem
tert) acesta va instiinta oficial asupra motivelor
sale.

Se va urmari planul de proiect si orice solicitare
va avea un termen de raspuns agreat (cel mai
probabil nu mai mult de 1-2 zile).

2. Personalul Mediu  Diminuare = Soft tehnica SRL, Republica Moldova, este o Foarte

cheie al copmanie cu reputatie buna pe piata Europei de = Scazut
proiectului Est, cu o rotatie a angajatilor foarte scazuta.

din partea Astfel se va asigura backup al tuturor persoanelor
Furnizorul implicate in proiect avand competente similare.

Ui va
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parasi
echipa.

Beneficiar
ul nu va
plati
factura
catre
Furnizor

Schimbari
in sistemul
legislativ
sau in
climatul

politic ~ si
economic
care  ar
putea

afecta

proiectul.

Beneficiar
ul va
schimba
cerintele
dupa
inceperea
etapei de
dezvoltare
a
sistemului
software.

Softul
dezvoltat
va avea
vulnerabilit
ati de
securitate

Scazut

Foarte
Scazut

Scazut

Mediu

Diminuare

Acceptat

Reduce

Diminuare
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Managementul  proiectului va  monitoriza
obtinerea acceptantelor pentru toate livrabilele
proiectului.

Se vor face plati intermediare, conform graficului
contractului, reducandu-se astfel impactul
riscului.

Managerul de proiect din partea Furnizorului va
comunica constant cu Managerul de proiect din
partea Beneficiarului si va preintampina orice
posibile probleme legate de acceptanta si plata
serviciilor.

Dat fiind perioada foarte scurta de implementare,
riscul este acceptat.

Acest lucru nu se va putea intampla deoarce
Beneficiarul va accepta Analiza de Business in
forma ei finala, depusa de Furnizor.

Orice neclaritatea din partea Furnizorului sau a
Beneficiarului va fi comunicata in aceasta etapa.

Furnizorul va rula teste interne de securitate si le
va remedia pe parcursul perioadei de testare

Foarte
Scazut

Foarte
Scazut

Foarte
Scazut

Scazut
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7 Servicii suport tehnic, garantie

Furnizorul va asigura asistenta tehnica, suport si garantie pentru toate componentele sistemului, ofertat
pentru o perioada de 14 luni de la punerea acestuia in functiune.

Pe intreaga perioada de derulare a contractului, Furnizorul va asigura servicii de tip call center
saptamanale (Luni - Vineri) in intervalul orar 9:30 — 18:30 prin care sa asigure suportul tehnic necesar
utilizatorilor de la nivelul Sl si al institutiilor implicate in proiect.

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.

Serviciile de suport tehnic asigura:

o Activitati continue de suport nivel 1, 2 si 3, 4 realizate pe intreaga perioada de derulare a relatiei
contractuale;
o Activitati ocazionale, realizate cand este necesar pentru buna functionare a sistemului informatic.

7.1 Instrumentul pentru gestionarea serviciilor de asistenta

Pentru gestionarea activitatii de suport in perioada de garantie, Furnizorul va pune la dispozitia
Beneficiarului o aplicatie software de gestionare a tichetelor — aplicatia EasyRedmine Helpdesk, care are toate
caracteristicile solicitate in Caietul de Sarcini.

EasyRedmine HelpDesk este o aplicatie pentru gestionarea incidentelor aparute in perioada de suport
si garantie a sistemului. Aceasta aplicatie permite inregistrarea tichetelor de suport din partea clientului prin
diferite modalitati: direct din interfata grafica folosind un cont extern special configurat sau prin e-mail utilizand
0 casuta postala special creata in acest sens.

EasyRedmine HelpDesk este conceputa pentru a gestiona toate cererile de suport adresate
departamentului de suport. Aplicatia tine evidenta stricta a sesizérilor, cererilor de suport, defectelor, sau
functionalitatilor noi aflate in diferite stari in ciclul de viata (creat, rezolvat, in curs de rezolvare, etc.).

Datorita faptului ca este o aplicatie Web, nu este necesara instalarea de component hard sau soft, ea fiind
accesibila tuturor utilizatorilor autorizati sa formuleze cereri de suport pe baza de user si parola.

Aplicatia permite stabilirea severitétii unei cereri de suport (medie, mare, blocanta), severitate ce
determina timpul de raspuns si timpul de receptie al incidentului conform contractului.

Momentul (data si ora) corespunzator fiecarei schimbari de stare a sesizérii este inregistrat in istoricul
tichetului astfel timpii de raspuns sau rezolvare sunt calculati foarte usor. Aplicatia este un mijloc de comunicare
intre toate persoanele implicate in proces, de publicare a informatjilor asociate fiecérei cereri de suport si a
actiunilor executate Orice cerere de suport urmeaza un flux, iar starea cererii se schimba in functie de actjunile
efectuate si de responsabilul curent.

7.2 Metodologie si standarde

Suportul tehnic oferit in acest contract este de tip reactiv, proactiv si ocazional.
Serviciile reactive se ofera la cerere si sunt bazate pe sesizari interne/externe:

71176

Technical Proposal



9 Soft Tehnica®

o Ajutor clienti pentru utilizarea corecta a functionalitatilor solutiilor informatice;

o Administrare: aplicatie, conturi, drepturi, functionalitati;

¢ Rezolvare probleme prin solutii alternative;

o Configurari;

o Gestionare sesizare: urmarire fluxuri rezolvare sesizare si tinerea la curent a clientului;

o Verificarefinterpretare jurnale aplicatie;

o Reproducere scenariu sesizare;

o Rezolvare sesizare in aplicatie;

o Testare rezolvare sesizare.
Serviciile proactive sunt menite sa preintampine aparitia de disfunctionalitati in operarea aplicatiei si sa identifice
potentialele probleme inainte de manifestarea lor, atunci cand se poate realiza acest lucru:

¢ Monitorizare aplicatii;

o Testare aplicatii;

o \Verificarea salvarilor (back-up) pe baza de date;
 Verificare periodica a functionalitatii sistemului;
e Manuale de utilizare.

Suport ocazional:

o Configurare aplicatii — Realizarea operatiunilor de modificare a parametrilor si configurarilor aplicatiei,
ajustari in functie de modificarile aparute in functionare.

o Operare asistata pe operatii dificile — Sistemul informatic are anumite componente si functionalitati cu
un efect mai mare asupra tuturor modulelor si care necesitd validari si atentie sporitd in utilizare. Pentru
operatiunile cu un efect mai mare asupra tuturor modulelor si care necesita validari si atentie sporité in utilizare,
se doreste ca Beneficiarul s& fie asistat in operare, astfel incat sa fie crescutd viteza de operare si sa se
minimizeze riscurile de greseli.

Echipa de suport tehnic are urmatoarele responsabilitati generale:

o Raspunde apelurilor (telefonice sau email-urilor) intr-o maniera pozitiva si profesionista;

o \Verifica fiecare cerere a clientului conform cu contractul de suport incheiat;

¢ Asigura ca toate apelurile sunt tratate in mod eficient si cu promptitudine, in conformitate cu SLA;

o Obtinere informatii necesare tratarii cererii de suport, atunci cand este cazul;

o Obtine acordul clientului pentru scopul problemei si rezolutia ei;

¢ Analizeaza cererea de asistenta sosita;

o Furnizeaza solutii alternative pentru probleme pentru a reduce la minimum impactul problemelor, atunci
cand acest lucru este adecvat;

e Indruma clientul pentru a urma fluxurile si instructiunile corecte de lucru, in vederea solutionarii
problemelor aparute la client;

o Indruma clientul in configurarea aplicatiilor pentru o personalizare adecvata clientului a aplicatiei;

o Indruma clientul si executa activitati de mentenant (backup-uri, verificari);

o Actualizarea regulata a clientilor cu privire la starea cererilor lor;

o Monitorizeaza toate cererile clientului;

o Realizeaza rapoarte periodice (saptdmanale/lunare) cu privire la problemele aparute la client si statusul
lor;

o Se intélneste cu clientul si discuta cu el eventualele greutati in utilizarea solutiilor;
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o Utilizeaza un limbaj adecvat in comunicarea cu clientul, atat in scris, cat si oral;

o Actualizare baza de cunostinte;

o Sesizeaza din timp si incearcd sa previna eventualele probleme;

o Ladeciziile cele mai bune pentru organizatie si pentru client in ceea ce priveste proiectul in suport;

o Corecteaza problemele clientului utilizdnd aplicatiile (cu sau fara drepturi de administrare), fara a afecta
logica datelor inregistrate;

e Planifica operatiile de suport si monitorizeaza desfasurarea;

e Instaleaza si configureaza solutiile pe servere daca intervin modificéri asupra acestora;

o Mentine legatura in permanenta cu clientul. Tine clientul la curent cu stadiul fiecarei probleme;

o Asigura ca apelurile sunt actualizate in mod regulat cu actiunile intreprinse.
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7.2.1 Severitate 1

O problema va fi definita ca Severitate 1, atunci cand aceasta impiedicé Beneficiarul sa-si desfasoare
activitatea de baza in situatii de urgentd, iar Beneficiarul nu are disponibild o alta solutie pentru indeplinirea
sarcinilor care nu suportd intarziere. Furnizorul va oferi Beneficiarului o Solutie Temporard péna la
implementarea Solutiei Finale a problemei.

O problema de Severitate 1 este justificata de orice defect hardware sau software, in conformitate cu

Specificatiile Produselor, defect care este demonstrabil, avand ca urmare imposibilitatea indeplinirii
sarcinilor urgente, datorita inoperabilitatii, functionarii necorespunzatoare, diminuarea grava a performantelor, a
functiilor majore ale Sistemului sau a blocarii executarii sarcinilor de serviciu a unui numar semnificativ de
utilizatori.

Raportarea Severitatea 1 — Problema Critica

e Furnizorul ofera Beneficiarului un numar telefonic denumit Numar de Urgente, unde problema critica -
Severitatea 1 trebuie raportata imediat ce a fost observata de catre Beneficiar.

o Numarul de Urgente este disponibil numai in zilele lucratoare.

e La Numarul de Urgente va raspunde un membru al Primului Nivel de Consultanta & Help Desk.

e Numarul de Urgente este utilizat doar pentru informarea problemelor critice — Severitatea 1. Numarul
de Urgente nu este folosit pentru alt scop, incluzand, dar nu limitdndu-se la Serviciul Consultanta
Operationala si Serviciul Consultantd de Mentenanta

Beneficiarul final raporteaza o problema critica - Severitatea 1 —prin telefonarea la Numarul de Urgente.
Doar un Administrator de Sistem al Beneficiarului final poate initia un astfel de apel. Beneficiarul final telefoneaza
la Numarul de Urgente pentru a anunta o problema critica - Severitatea 1, in orice zi lucratoare.

7.2.2 Severitate 2

O problema va fi definita ca Severitate nivel 2, atunci cand Beneficiarul final este impiedicat sa-si
desfasoare activitatea de baza, iar /Beneficiarul nu are disponibild o altd solutie pentru indeplinirea sarcinilor.
Furnizorul /Furnizorul va oferi Beneficiarului o Solutie Temporara, pana la implementarea Solutiei Finale a
problemei.

O problema de Severitate 2 este justificata atunci cand:

e Componentd minora dar semnificativa a Sistemului este inutilizabild sau nu functioneaza conform

Specificatiilor produsului sau

e Problema de nivel Severitate 1 nu poate fi reprodusa 100% dar se intdmpla frecvent.

Severitatea 2 inseamna o problema majora in care Software-ul se confrunta cu o problema care
cauzeaza o pierdere in serviciu si/sau functionalitate. O problema care influenteaza semnificativ activitatea
Beneficiarului, care poate deveni repetitiva si are un impact sever asupra performantei in timp a activitatii
acestuia.
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7.2.3 Severitate 3

O problema va fi definita ca Severitatea 3 cand aceasta produce o situatie in care Sistemul este utilizabil,
dar una din functile cele mai utilizate ale sistemului nu functioneazé conform Specificatiilor produsului si
afecteaza minimal activitatea de baza a Beneficiarului final. Furnizorul va oferi Beneficiarului o Solutie
Temporara, pana la implementarea Solutiei Finale a problemei.

7.2.4 Severitate 4

O problema este definita ca Severitatea 4 cand au loc doar intreruperi minore in functionarea normala.
Aceasta este cauzat de defectarea sau indisponibilitatea unei functionalitati care nu este utilizata zilnic
sau cu o periodicitate apropiata, avand un impact neglijabil asupra activitatii de baza a Beneficiarului.

Furnizorul va considera la discretia sa toate solicitarile generale pentru viitoarea implementare a
Software-ului.

7.3 SLA

SLA-ul ajuta la definirea relatiilor dintre Beneficiar si Ofertant, precizénd felul in care acesta din urma
stabileste si mentine angajamentele facute Beneficiarului.

Temele de instruire de mai jos sunt orientative si vor fi definitivate pe parcursul desfasurarii proiectului:

Furnizor de servicii de suport tehnic, garantie Ofertant
si mentenanta

Canale utilizate Telefon
Email

Program Luni pana Vineri, in intervalul orar 9:00 — 17:00

Aspecte tehnice (nr de telefon, adrese email, Se vor completa ulterior

etc)

Datele contractului Se vor completa ulterior, la semnarea contractului

Costul contractului Inclus in pretul total al contractului principal, conform
detalierii din Propunerea financiara

Rapoarte Rapoarte semestriale incepand cu data semnarii
procesului verbal de acceptanta finald, conform planului
de proiect si listei de livrabile prezentate

Definitii Timpul de Raspuns - timpul in care Furnizorul va
transmite confirmarea primirii notificarii si inregistrarea
apelului Beneficiarului; Timpii de raspuns (receptionare)
sunt masurati din momentul notificarii unei solicitéri valide
transmise de catre Beneficiar si inregistrate la Furnizor.
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Furnizor de servicii de suport tehnic, garantie
si mentenanta

Durata solutionarii solicitarilor de suport:

3.
4.

M
M
M

M

Severitate 1
Severitate 2
Severitate 3

Severitate 4

Timpul pentru solutia provizorie — timpul necesar pana
cand Furnizorul transmite pasii de implementare solutie
provizorie sau implementeaza solutia provizorie;

Timpul de remediere, solutie finala — timpul necesar pana
cand Furnizorul transmite pasii de implementare solutie
finald sau implementeaza solutia finald sau, in cazul
necesitati modificarii aplicatiei, pana cand Furnizorul
transmite si agreeaza cu Beneficiarul planul de realizare
a modificarii intr-o versiune ulterioara.

Timpii de implementare solutie provizorie sau remediere
sunt masurati din momentul notificarii de receptionare
transmise de catre Furnizor si inregistrate la Furnizor,
exceptand timpul de asteptare in care Beneficiarul
furnizeaza informatii suplimentare necesare rezolvarii
incidentului.

Ofertant

5 min 30 min

30 min 5ore

S ore 2 zile

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 CNPF. Modificari
ulterioare a timpului limita sunt permise doar cu acceptul CNPF.
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