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Anexa nr.2

CAIET DE SARCINI

Pentru Suport Tehnic al Sistemului Informational Complex de Gestiune Medicali in

“Sectia UPU “. Realizat pe platforma SERP

1. Introducere

Prezentul Caiet de Sarcini stabileste cerintele pentru prestarea serviciilor de suport tehnic,
mentenanta si asistenta operationala pentru un Sistem Informational complex de gestiune medicala
utilizat in cadrul Unitatii de Primiri Urgente (UPU).

Documentul constituie baza pentru incheierea unui contract de prestari servicii, In conformitate cu
legislatia Republicii Moldova privind achizitiile publice.

2. Scopul contractului

Scopul prezentului contract este asigurarea suportului tehnic complet, continuu si calificat pentru
Sistemul Informational de Gestiune Medicald al Sectiei UPU, dezvoltat si operat pe platforma
SERP, astfel incét activitatea medicala de urgenta sa se desfasoare fara intreruperi, in conditii de
siguranta, legalitate si eficientd operationala.

In mod specific, contractul urmareste:

mentinerea functiondrii neintrerupte a sistemului informational UPU, inclusiv in regim de
urgenta si suprasolicitare;

prevenirea aparitiei incidentelor tehnice prin mentenanta preventivd si monitorizare
proactiva;

identificarea, analiza si remedierea rapidd a incidentelor tehnice si functionale care pot
afecta activitatea UPU;

asigurarea suportului tehnic pentru personalul medical si auxiliar in utilizarea corecta a
sistemului;

.....

.....

guvernamentale care urmeaza a fi interconectate (ex. CNAM, SIAMP, MConnect, MPass);
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asigurarea conformitatii continue cu cadrul legal si normativ din Republica Moldova in

domeniul sandtatii si protectiei datelor;

reducerea riscurilor operationale si administrative asociate utilizdrii unui sistem
informational critic pentru activitatea UPU;

cresterea calitdtii serviciilor medicale prin asigurarea unui suport tehnic predictibil si
performant;

asigurarea trasabilitatii si responsabilitatii prin raportare periodicd, indicatori SLA si
mecanisme de control.

Contractul de suport tehnic nu are ca scop dezvoltarea de functionalitdti majore noi, acestea
urmand a face obiectul unor contracte separate, cu exceptia ajustarilor minore necesare pentru

mentinerea functiondrii sistemului.

3. Obiectul contractului

Obiectul prezentului contract il constituie prestarea serviciilor de suport tehnic $i mentenanta

pentru aplicatia de gestiune medicala a Sectiei UPU, dezvoltata si operata pe platforma SERP, in
limitele responsabilitatilor aferente aplicatiei si fard a interveni asupra infrastructurii sau
componentelor de baza ale platformei SERP.

In acest context, serviciile contractate includ:

suport tehnic de nivel I, 1T si III pentru utilizatorii si functionalitatile aplicatiei UPU;

mentenantd corectivd si preventiva a aplicatiet UPU, inclusiv remedierea erorilor
functionale si tehnice aparute la nivel de aplicatie;

monitorizarea functiondrii aplicatiei UPU si interventia operativa in caz de incidente, in
corelare cu disponibilitatea platformei SERP;

realizarea actualizdrilor tehnice minore ale aplicatiei UPU, necesare pentru mentinerea

asistentd operationald continud pentru personalul medical si auxiliar al UPU in utilizarea
aplicatiei;

suport pentru configurdri, ajustari si parametri functionali ai aplicatiei UPU, care nu
implica dezvoltdri majore sau modificari structurale.

Nu fac obiectul prezentului contract:

dezvoltarea de functionalitati majore noi;

interventiile asupra altor sisteme guvernamentale integrate, cu exceptia suportului de
interoperabilitate la nivel de aplicatie.
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4. Descrierea generala a sistemului

Sistemul informational UPU este realizat si functioneaza pe platforma SERP (Strategic ERP).

Sistemul acopera urmatoarele functionalitéti principale, implementate in cadrul aplicatiei UPU pe
platforma SERP:

a) Evidenta electronica a pacientilor UPU

inregistrarea pacientilor la prezentarea in UPU (manual sau prin identificare automata);
gestionarea pacientilor identificati si neidentificati;

evidenta adresdrilor repetate;

gestionarea datelor demografice si administrative;

atasarea documentelor electronice (act identitate, bilet de trimitere etc.);

istoricul vizitelor pacientului in UPU.

b) Triaj medical si prioritizare

inregistrarea automata a orei prezentarii;

clasificarea pacientilor conform nivelurilor de triaj (rosu, galben, verde, albastru);
introducerea si stocarea parametrilor vitali,

stabilirea prioritdtii de deservire;

modificarea nivelului de triaj cu pastrarea istoricului;

evidenta timpilor de asteptare si interventie.

¢) Gestionarea fluxului operational UPU

urmadrirea etapelor fluxului pacientului (sosire, triaj, consultatie, investigatii, decizie);
alocarea pacientilor catre personalul medical;

vizualizarea in timp real a statusului pacientilor;

gestionarea transferurilor interne si externe;

evidenta timpilor operationali pentru fiecare etapa;

suport pentru lucrul simultan al mai multor utilizatori.

d) Fisa medicala electronica UPU

completarea fisei medicale electronice;
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e anamneza structurata si libera;
e diagnostic prezumtiv si final ;
e indicatii pentru investigatii si proceduri;
o tratament administrat in UPU;
o generarea documentelor medicale;
e) Raportare medicala si statistica
e generarea rapoartelor operationale zilnice;
e rapoarte lunare si anuale;
o raportare conform cerintelor CNAM;

o statistici privind triajul, fluxul si adresabilitatea;

export date in formate standard (PDF, Excel, CSV).

f) Integrare prin mecanismele SERP
o schimb de date cu alte sisteme guvernamentale si medicale;
o utilizarea mecanismelor de interoperabilitate SERP;
e asigurarea coerentei si consistentei datelor;

e gestionarea erorilor de interoperabilitate si a mesajelor de integrare.

5. Tipuri de servicii de suport tehnic
5.1 Suport tehnic Nivel I
o preluarea solicitarilor utilizatorilor;
e rezolvarea problemelor uzuale;
o ghidarea utilizatorilor;
o escaladarea incidentelor.
5.2 Suport tehnic Nivel II
e analiza tehnica detaliata;
e interventii asupra configuratiilor;

e rezolvarea erorilor functionale;
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e colaborare cu personalul medical.

5.3 Suport tehnic Nivel 111
e interventii asupra functionalului aplicatiei;
o remedierea defectelor critice;

e optimizare performanta;

6. Cerinte functionale ale suportului tehnic
6.1 Gestionarea incidentelor
e sistem de ticketing;
o clasificarea incidentelor (critic, major, minor);
e urmarirea statusului;
e notificari automate.
6.2 Gestionarea cererilor
o solicitari de configurare;
e suport pentru rapoarte;
e ajustdri minore de parametri;
e suport operational UPU.
6.3 Continuitatea activitatii UPU
o interventie rapida in caz de indisponibilitate;
e proceduri de lucru In regim de urgenta;

e suport in afara orelor de program.

7. SLA — Niveluri de serviciu

Tip incident Descriere Timp raspuns Timp remediere
Critic Sistem indisponibil UPU < 30 min <4 ore
Major Functii esentiale afectate <2 ore <8 ore
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Minor Probleme necritice <24 ore <72 ore

8. Cerinte nefunctionale
8.1 Securitate
e control acces bazat pe rol;
e jurnalizare completa;
e criptarea datelor;
o conformitate GDPR/Legea 133/2011;
e protectie impotriva accesului neautorizat.
8.2 Performanta si disponibilitate
o disponibilitate minima 99,5%;
e monitorizare continua;
e backup zilnic;
e proceduri de recuperare.
8.3 Interoperabilitate
e suport HL7/XML;
o integrare cu CNAM si STAMP;

e compatibilitate cu infrastructura existenta.

9. Cerinte tehnice
e suport aplicatie web;
e suport baze de date;
e suport infrastructura server;

e documentare modificari.
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10. Livrabile
10.1 Livrabile periodice
e rapoarte lunare de suport;
e statistici incidente;
e indicatori SLA.
10.2 Livrabile la final de contract
e raport final;
e predare documentatie actualizata;

e proces-verbal de receptie.

11. Penalitati si conformitate SLA

Nerespectarea SLA-urilor va atrage penalititi conform contractului, calculate in functie de
gravitatea si durata incidentului.

12. Dispozitii finale

Prezentul Caiet de Sarcini este parte integranta a documentatiei de atribuire si std la baza evaluarii
ofertelor pentru serviciile de suport tehnic al Sistemului Informational UPU.
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