Cerinte minime obligatorii privind achizitia
de suport tehnic si mentenanta pentru sistemul informatic cu
privire la elaborarea Registrului local al Spatiilor Verzi din municipiul
Constanta

Asigurarea acestui serviciu va cuprinde:
- suport tehnic (efectuarea de modificdri ale functionalitatilor existente ale
sistemului informatic generate de modificari legislative sau solicitate de
beneficiar, precum si remedierea in cel mai scurt timp a oricarei probleme de
natura tehnicd sau functionald aparuta in functionarea sistemului informatic sau
restaurarea acestuia in caz de dezastru);
- modificdri/actualizéri ale aplicatiilor informatice componente ale SISV, la
solicitarea beneficiarului sau Tn urma constatarii unor defectiuni, si documentarea
acestor modificari;
- actualizarea si punerea la dispozitia beneficiarului a ultimelor versiuni ale
tuturor livrabilelor aferente SISV (kit-uri/proceduri de instalare, specificati
tehnice si functionale, modelarea conceptuala sau logica a datelor - diagramele
entitate-relatie, diagramele fluxurilor de date, modelul relational si structura
bazei de date, manual de utilizare, codul sursa etc.), ori de cate ori apar modificari
ale acestora care difera fata de livrabilele deja furnizate;

servicii de mentenanta preventiva;

intretinerea si monitorizarea consistentei bazei de date;

actualizarea planului de backup si de restaurare in caz de dezastru;
monitorizarea continua a modalitatii de efectuare a backup-ului in conditii de

maxima siguranta;

- restaurarea sistemului in caz de dezastru.

Suportul tehnic si mentenanta software trebuie sa fie asigurat prin:

- suport on-line prin conexiune securizata;

- suport la fata locului prin deplasarea personalului specializat la sediul
beneficiarului, atunci cand nu se poate asigura accesul remote;

- suport telefonic sau pe e-mail.

Beneficiarul va asigura accesul remote la serverele de aplicatii pentru furnizor.

Prestatorul va fi obligat s& asigure un singur punct de contact disponibil in timpul
zilelor lucrtoare pe toata durata suportului.

Serviciul de suport tehnic va oferi un suport rapid, efectiv pentru toate
componentele sistemului informatic furnizat.

Asistenta si rezolvarea problemelor trebuie sa contina:

- analiza problemelor;

- prioritizarea problemelor dupa nivelul de severitatea/prioritate al acestora;
nivelul de severitate va fi stabilit de catre beneficiar;

- pentru incidentele cu nivel de severitate ridicat se va lucra continuu péana la
rezolvarea acestora.



Durata de raspuns la incidente
Un incident poate fi notificat in orice moment de catre utilizatori. Un specialist din
partea beneficiarului va prelua incidentul, il va diagnostica si va stabili gradul de
severitate al incidentului.

Timpul de raspuns la aparitia incidentelor
Cand un incident este semnalat de catre beneficiar, timpul de raspuns din partea
prestatorului (in ore lucratoare) depinde de prioritatea/severitatea incidentului
dupa cum urmeaza:

sau pentru extindere a functionalitatilor

Nivel de | Definire Timp de raspuns
severitate

Severitate 1 Impact critic la nivelul sistemului 4 ore

Severitate 2 Impact major la nivelul sistemului 8 ore

Severitate 3 Impact mediu la nivelul sistemului 12 ore

Severitate 4 Solicitare pentru modificari fara impact functional | 48 ore

Durata de rezolvare a incidentelor
Actiunile necesare pentru rezolvarea incidentelor de catre prestator vor fi facute in
urmatoarele intervale de timp (in ore lucrtoare) dupa ce se stabileste nivelul de

severitate:

Nivel
severitate

de

Definire

Durata de rezolvare

Severitate 1

Impact operational major. Functii critice nu
mai sunt disponibile. Un serviciu critic (modul
de aplicatie) nu mai este disponibil la nivel de

Maxim 8 ore (rezolutie finala sau
solutie alternativa).
Solutia alternativa va asigura

activitatii mai multor utilizatori, sau asupra
unui departament. Sunt afectati mai multi
utilizatori sau mai multe servicii informatice
(functionalitati).

organizatie.  Activitatea generala este | continuarea activitatii obisnuite in
perturbata semnificativ. mod rezonabil pana va putea fi
oferita o rezolutie finala.
Severitate 2 | Impact operational semnificativ asupra | Maxim 12 ore (rezolutie finala

sau solutie alternativa.

Severitate 3

Impact operational minor asupra activitatilor.
Este afectat un utilizator sau un serviciu
informatic (functionalitate) cu impact minor.
Activitatea se poate desfasura in aplicatie fara
a pune in pericol integritatea datelor sau fluxul
de lucru.

Maxim 16 ore

Severitate 4

Solicitare de ordin informational sau sugestie.
Nu exista impact operational.

Maxim 48 ore

Prin durata de rezolutie finala se infelege timpul necesar pentru a furniza o
solutie finala care corecteaza eroarea/incidentul. Acest timp include timpul de

interventie, de diagnosticare si de corectie/escaladare.




Timpii de rdspuns (receptionare) sunt masurati din momentul notificarii unei
solicitdri valide transmise de catre Beneficiar catre Prestator.

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

Timpii de raspuns si remediere sunt definiti astfel:

- Timpul de Raspuns - timpul in care Prestatorul va transmite confirmarea
primirii notificarii si inregistrarea apelului Beneficiarului;

- Durata de rezolvare:

e timpul necesar pentru solutia provizorie - timpul necesar pana cand
Prestatorul transmite pasii de implementare solutie provizorie sau
implementeaza solutia provizorie

e« timpul de remediere solutie finala - timpul necesar pana cand
Prestatorul transmite pasii de implementare solutie finala sau
implementeazd solutia finald sau, in cazul necesitatii modificarii aplicatiei,
pana cand Prestatorul transmite si agreeaza cu Beneficiarul planul de
realizare a modificarii intr-o versiune ulterioara.

Suportul va fi furnizat intre orele 08:00 si 18:00, de Luni pana Vineri cu exceptia
sarbatorilor legale. Pentru Portalul Web Extern GIS suportul tehnic va fi asigurat
24X24 ore, 7X7 zile.

In cazul incidentelor cu nivel de severitate 1, suportul va fi asigurat 24x7,
fiind disponibil pana cand problema va fi rezolvata.

Suport de nivel 1
Suportul de nivel 1 va fi furnizat pentru toate functlonalltatlle sistemului informatic
furnizat.

Prestatorul va prelua solicitarile utilizatorilor cu privire la functionarea sistemului
informatic si va transmite solutia in cazul in care acest lucru este posibil (incidente
cunoscute). Solicitarile care nu pot fi rezolvate la acest nivel vor fi transmise spre
rezolvare catre nivelurile 2, 3 de suport ale Prestatorului. Prestatorul va asigura
preluarea sesizarilor/solicitarilor utilizatorilor si le va inregistra in aplicatia de
management al incidentelor a Prestatorului care va fi utilizata pe toata perioada
de derulare a contractului, respectiv perioada de asigurare a suportului tehnic
ofertata.

Serviciile de suport de nivel 1 trebuie furnizate intre orele 08:00 si 18:00, de Luni
pana Vineri cu exceptia sarbatorilor legale.

Suport de nivel 2, 3

Suportul tehnic (nivel 2, 3) va fi asigurat pentru sistemul informatic furnizat.

In cadrul nivelului 2 de suport prestatorul poate include analisti, administratori de
sistem, testeri pentru diagnosticarea si rezolvarea problemei semnalate de nivelul
1. In cazul in care se constata ca rezolvarea incidentului implica corectii in codul
aplicatiilor prin dezvoltare software, incidentul este transmis catre nivelul 3 de
suport impreuna cu toata documentatia privind incidentul respectiv, realizata de
nivelul 1 si 2 de suport.



Servicii de mentenanta preventiva

Prin serviciile de mentenanta preventiva se inteleg serviciile de mentenanta
efectuate de Prestator pentru prevenirea incidentelor pentru sistemul informatic
ofertat/implementat.

Printre activitatile mentenantei preventive se vor regasi urmatoarele:

- Backup/recovery al bazei de date

- Verificari periodice ale parametrilor bazei de date, a spatiului disponibil, a datelor
temporare

- Verificari configurari/parametrizari

- Golire cash (dupa caz)

- Stergere date temporare

- Defragmentare

- monitorizare spatiu pe HDD servere

- Monitorizarea permanenta a parametrilor de functionare a aplicatiilor si a
infrastructurii cu scopul de a executa operatii preventive care sa elimine perioada
de indisponibilitate a sistemului.

Directo tiv,
Adriana at

Sef serviciu,
Cristina Toma



