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CAIET DE SARCINI

SERVICII DE ASISTENTA SI SUPORT TEHNIC
pentru aplicatiaf APLxPERT

Priméria Municipiului Galati urméreste asigurarea functiondrii corecte a aplicatiei APLxPert
construit pe platforma IT Client-Server: MS-SQL/.Net. Se urmiireste obtinerea de beneficii tehnice
si economice ce decurg din cunoagterea operativa si accesarea ugoard a unui volum foarte mare si
diversificat de informatii din toate sectoarele de activitate ale Primériei.

1. Obiectul principal al contractului:
Ofertantul va trebui si execute urméitoarele servicii:

Servicii de asistenta si suport tehnic (mentenant) pentru aplicafia APLxPERT existent la
autoritatea contractanti, constand din:

I.1. Asigurarea de servicii de intrefinere i asistentd tehnicd in exploatarea curentd a aplicatiilor
APLxPert instalate la Priméria Municipiului Galati;

1.2. Asigurarea de servicii de administrare baze de date(administrare, backup/recovery, tunning);

I.3. Actualizarea aplicatiilor software in conformitate cu modificirile legislative, precum si
dezvoltarea de noi functionalitifi, la solicitarea compartimentelor functionale beneficiare,
pentru:

e APLXPERT contabilitate;

e APLxPERT salarizare.

NOTA: Se face precizarea cd toate aplicatiile componente ale Sistemelor Informatice mai sus
mentionate sunt realizate pe platforma IT Client-Server: MS-SQL/.Net. Primdria Municipiului
Galati avind achizitionate licentele necesare pentru aplicatia APLxPert,

II. Descrierea serviciilor prestate

IL.1 Pentru fiecare aplicafie, separat, se vor efectua urmétoarele activitdfi de specialitate,
obligatii directe ale furnizorului serviciilor de suport tehnic:

a. Adaptarea programelor existente la cerinfele specifice noilor prevederi legislative
apirute, pentru compartimentele utilizatoare. Solicitarea modificdrilor necesare se va
face, separat, de cétre fiecare compartiment utilizator al aplicatiilor nominalizate sau de
biroul Informatizare;
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b. Identificarea si eliminarea unor inconsistente logice in datele aplicatiilor §i a efectelor
induse de cétre acestea, operafiuni efectuate in comun de céatre furnizorul de servicii §i
utilizatorul de aplicatii;

¢. Eliminarea anomaliilor in functionare, incluzand dar nelimitandu-se la erori de operare
ale utilizatorilor.

d. Dezvoltarea, instalarea gi integrarea unor noi functionalitifi, doar la cererea specifica
aprobatd in acest sens de citre PRIMARIA MUNICIPIULUI GALATI.

e. Instruirea personalului care utilizeazd/administreaza aceste programe, in legaturd cu noile
functionalitati rezultate din actualizirile legislative sau la instalarea noilor programe
specifice comandate;

f. Actualizarea si furnizarea documentatiei tehnice in urma corectiilor sau a imbundtatirilor
aplicatiilor informatice aflate in exploatare.

I1.2 Mentenanti

1. Corectivii - Corectii realizate pe baza defectiunilor sesizate de beneficiar in garantie
2. Preventivi

Instalarea de patch-uri pentru versiunea de aplicatii in garantie

Instalare fix-up-uri pentru serverul aplicativ in perioada de garantie
Verificare consistentd si structurd baze de date

Eliminare eventuale conflicte de replicare

Verificare §i reconstruire indecsi baze de date (unde e cazul)

Monitorizare parametrii de functionare ai aplicatiilor

Identificare erori de functionare (unde e cazul)

Analizi — izolare defect si determinare impact (unde e cazul)

Actualiziri ale programului aplicativ ca urmare a modificarilor legislative sau
versiune browser

3. Permanenti — asistenti si suport tehnic help-desk

II. 3 Integrare cu alte sisteme — realizare integrare cu alte sisteme la cerere in limita a 8

ore/lund nereportabile
11.4 Dezvoltare functionalitifi noi — creare de rapoate noi, modificari/personaliziri in limita
a 16 ore/lund nereportabile

IIL. Canale de comunicare/prestare servicii

Cerinfe tehnice si de performantd ale activitdtii de intretinere, actualizare si asisten{d

software:
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» Consultanta telefonica privind unele dificultati in utilizarea aplicatiilor existente, — timp
de rspuns la aceste sesiziri, pe loc, telefonic, zilnic intre orele 8% _16%;

» Sesizarea anomaliilor functionale si a inconsistenfelor logice se poate face in scris, prin
CRM-ul ofertantului, prin fax sau prin e-mail. Timpul de rdspuns la aceste sesiziri fiind
ca in tabelul de mai jos:

Tip eveniment si prioritate Timp Timp rezolvare Orar
rispuns funcfionare**
Incident Prioritate 1 24 ore 48 ore 8x5
Prioritate 2 24 ore 48 ore 8x5
Prioritate 3 24 ore 48 ore 8x5
Prioritate 4 24 ore 10 zile 8x5
Cerere remediere Prioritate 1 24 ore 48 ore 8x5
croare Prioritate 2 24 ore 48 ore 8x5
Prioritate 3 24 ore 48 ore 8x5
Prioritate 4 24 ore 10 zile 8x5
Cerere Prioritate 4 24 ore 10 zile 8x5
informare

*Incident: fenomen datorat unei erori interne a sistemului informatic care impiedica intr-o
oarecare masurd desfigurarea activitdtii in mod normal a beneficiarilor sistemului

*Eroare: problema de functionalitate a sistemului informatic, de orice naturd, care duce la
crearea unui incident ce are ca efect oprirea temporard ori totald a sist. informatic
*Informare: cerere de informare fard impact operational

#%8x5= 8 ore/zi, 5 zile/sdptamana (luni-vineri), intre orele 08:00- 16:00
Prioritati:

1. Prioritate 1: existd un impact operational major sau blocant, in care este posibil ca functii critice
si nu mai fie disponibile. Functionalitati importante nu pot fi folosite ori mare parte din utilizatorii
aplicatiilor sunt afectafi. Activitatea in sistem este perturbatd in mod semnificativ.

2. Prioritate 2: existd un impact operational minor, in care este posibil ca anumite functii si nu mai
fie disponibile. O parte din functionalitétile principale nu pot fi folosite sau o parte din utilizatorii
aplicatiei sunt afectati. Este posibil ca activitatea s continue.

3. Prioritate 3: existd un impact operational care poate afecta o parte din activitafile in sistem si care
nu afecteazii decét o parte nesemnificativa a utilizatorilor aplicafiilor. Activitatea se poate desfdsura
aproape normal.

4, Prioritate 4: nu existd impact operational, este o solicitare de informare sau sugestie.
> Adaptarea programelor din punct de vedere legislativ, precum si dezvoltarea de noi

functionalitdfi, precum si suportul/asistenta tehnica se va face pe baza unor specificatii
scrise, care sd permitd definirea corectd a problemei de rezolvat in baza actului normativ
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avut in vedere, de cétre ambele parfi, rezolvarea urméand a se face in numdrul de ore
convenit pentru fiecare problema semnalata de citre Beneficiar.

1V. Livrabile

in fiecare luni va fi atasat la factura lunardl un raport de activitate cuprinzand actiunile efectuate
in cadrul contractului de mentenantd. Raportul va avea specificatd perioada la care se referd si va
cuprinde pentru fiecare interventie, minimal, urmétoarele informatii:

- Data (sau perioada in cazul interventiilor pe mai multe zile)

- Modulul software implicat

- Descrierea incidentului

in fiecare luni facturile se vor emite electronic prin sistemul eFactura si in conformitate cu
Legea 227/2015 - Noul Cod Fiscal, art. 319 al. 29 - privind facturarea electronici. Fiecare emitere de
facturd va fi instiintatd prin e-mail.

V. Monitorizare

Atagarea unui raport complet cu interventiile efectuate in cursul fiecdrei luni. Acest raport va fi
atagat la factura lunard. Va fi analizat de departamentul IT care va trebui si il aprobe inainte de
aceptarea la platd a facturii.

VI. Calendar livrabile

La finalul fiecdrei luni se va emite un raport complet cu interventiile efectuate in cursul lunii
respective. Aprobarea raportul reprezintd acceptanta serviciilor furnizate si permite realizarea platii
pentru luna respectiva.

VIL. Riscuri ce pot aparea la indeplinirea contractului

a) modalitatea de remediere a defectelor dac# prestatorul, dupi ce a fost instiinfat, nu acfioneazi in
acest sens;

b) datele si informatiile necesare desfasurdrii serviciilor, comunicate de citre autoritatea/entitatea
contractantd, nu sunt suficiente pentru indeplinirea cerintelor solicitate sau la nivelul de calitate
asteptat;

¢) aparitia necesitatii de addugare a unor activitifi/ solicitdri de informatii noi, in functie de
progresul activitatilor;

d) forfa majoré;

¢) modalitatea de solutionate a litigiilor.

VIIL intArzieri in indeplinirea contractului

a) Prestatorul are obligatia de a-si indeplini obligatiile contractuale in perioada comun
agreata.

b) Daci pe parcursul indeplinirii contractului, prestatorul nu respectd graficul de prestare a
serviciilor, acesta are obligatia de a notifica, in timp util, achizitorul. Modificarea perioadelor
de prestare asumate la art. 6, se face cu acordul partilor, prin act aditional. Certificarea
motivelor care au generat intarzierea se va stipula intr-un document constatator confirmat atat
de reprezentantul achizitorului reponsabil cu executarea contractului, cit i de cel al
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furnizorului.
¢) Inafara cazului in care achizitorul este de acord cu o prelungire a termenului de prestare, orice
intarziere in findeplinirea contractului di dreptul achizitorului de a solicita penalitafi
fumizorului.

IX. Forti majora

Forfa majord este constatatd de o autoritate competenta.

Forfa majord exonereazi partile contractante de indeplinirea obligatiilor asumate prin prezentul
contract, pe toatd perioada in care aceasta actioneaza. Indeplinirea contractului va fi suspendatd in
perioada de actiune a forfei majore, dar fird a prejudicia drepturile ce li se cuveneau pérfilor
pénd la aparitia acesteia.

Partea contractantd, care invoca forta majoré, are obligatia de a notifica celeilalte parti, imediat si
in mod complet, producerea acesteia si s ia orice masuri care 1i stau la dispozitie in vederea limitarii
consecintelor.

Daca forfa majora actioneazi sau se estimeaza cé va actiona o perioadd mai mare de 6 luni, fiecare
parte va avea dreptul sd notifice celeilalte parti incetarea de plin drept a prezentului contract, fird ca
vreuna din parti sd poata pretinde celeilalte daune-interese.

X. Solutionarea litigiilor

Achizitorul si prestatorul vor face toate eforturile pentru a rezolva pe cale amiabila, prin tratative
directe, orice neintelegere sau disputa care se poate ivi intre ei in cadrul sau in legaturd cu
indeplinirea contractului.

Dacd, dupa 15 de zile de la inceperea acestor tratative, achizitorul si prestatorul nu reugesc si
rezolve in mod amiabil o divergenta contractuald, fiecare poate solicita ca disputa sa se solutioneze,
de citre instantele judecatoresti competente potrivit legii, in a carei circumscripfii 1si are sediul
achizitorul.

Directia Relatii Puplice Serviciul Informatizare
Director Sef Serviciu
Cristi Marian O Claudiu Voicu
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