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1. Introducere

Caietul de sarcini face parte integrantd din Documentatia de Atribuire si constituie
ansamblul cerintelor pe baza carora fiecare ofertant va elabora oferta (Propunerea
Tehnicd si Propunerea Financiard) pentru realizarea serviciilor care fac obiectul
contractului ce rezulta din aceasta procedura.

In cadrul acestei proceduri, Directia de Impozite si Taxe Locale a Sectorului 5
indeplineste rolul de autoritate contractantd, respectiv achizitor in cadrul contractului.
Pentru scopul prezentei sectiuni a Documentatiei de atribuire, orice activitate descrisa
ntr-un anumit capitol din Caietul de sarcini si nespecificata explicit in alt capitol, trebuie
interpretata ca fiind mentionata n toate capitolele unde se considera de catre ofertant ca
aceasta trebuia mentionata pentru asigurarea indeplinirii obiectului contractului.

Toate cerintele din prezentul caiet de sarcini, sunt minime si obligatorii, nerespectarea
uneia dintre cerinte va duce automat la declararea ofertei ca fiind neconforma. Nu se
accepta depunerea de oferte alternative. Nu se admit ofertele partiale din punct de vedere
cantitativ si calitativ, ci numai ofertele integrale, care corespund tuturor cerintelor stabilite
prin prezentul caiet de sarcini. Orice ofertd care se abate de la cerintele minimale va fi
consideratd admisibila numai Tn conditile in care aceasta asiguréd un nivel calitativ
superior cerintelor minimale.

Ofertantul poate oferi facilitati suplimentare fata de caietul de sarcini, fara ca acestea sa
implice un cost suplimentar din partea beneficiarului.

2. Definitii

Definitiile aplicabile in contextul serviciilor de mentenanta:

* Timp de Raspuns - timpul scurs de la contactul initial (dintre achizitor si prestator) si
raspunsul primit de catre achizitor din partea echipei prestatorului. Aceasta interactiune
se va derula prin intermediul serviciului de tip helpdesk, telefon sau e-mail;

« Timp de Diagnosticare - timpul pe care prestatorul il estimeaza ca fiind necesar pentru
diagnosticarea incidentului;

* Timp de Remediere - durata de timp necesara pentru implementarea solutiei finale (cea
care elimina definitiv defectiunea care a generat procesul de remediere);

« Timp pentru Solutia Provizorie - durata de timp necesara pentru a repune aplicatia Tn
productie, faré a avea neaparat o solutie finala;
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« Timp de Remediere pentru Solutia Finala - timpul necesar livrarii unei solutii finale pentru
remedierea incidentului. Include timpii de diagnosticare si de implementare a unui mod
de lucru, respectiv de livrare a solutiei finale;

« Solutie Provizorie (Temporara) - o modificare adusa sistemului, procedurilor sau datelor
n scopul evitarii producerii erorilor, astfel incat aplicatia sé fie din nou functional&, cu sau
fara rezolvarea cauzei reale a Incidentului;

 SLA (Service Level Agreement) - timpii de raspuns la incidente, clasificare/denumire/tip
incidente, respectiv parametrii de furnizare a serviciilor de mentenanta asociate;

« Mentenanta operatiuni de intretinere si actualizare a sistemului in vederea asigurarii
parametrilor optimi de functionare, actiuni realizate cu scopul de a repara si inlatura
defecte sifsau erori de proiectare, programare sau implementare.

3.Contextul realizarii acestei achizitii de servicii

3.1. Informatii despre autoritatea contractanta
Directia de Impozite si Taxe Locale a Sectorului 5 functioneaza ca serviciu public de
interes local cu personalitate juridica si buget propriu finantat integral de la bugetul local
al Sectorului 5 al Municipiului Bucuresti, Tn temeiul urmatoarelor acte normative :
- Legea nr.215/2001 privind Administratia Publica Locala ;
- Legea nr.273/2006 privind Finantele publice locale ;
- Hotararea de Guvern nr.333/1999 privind aprobarea Protocolului-cadru si a actiunilor
de predare-preluare a exercitérii de catre consiliile judeiene, consiliile locale si Consiliul
General al Municipiului Bucuresti a atributiilor prevazute de Legea nr.189/1998 privind
finantele publice locale ;
- Hotararea nr.151 din 28.09.2017 a Consiliului Local a Sectorului 5
Directia de Impozite si Taxe Locale a Sectorului 5, prin serviciile sale de specialitate,
asigura colectarea impozitelor si taxelor locale, constatarea si verificarea materiei
impozabile, impunerea tuturor contribuabililor persoane fizice si juridice, urmarirea si
executarea silitd a creantelor bugetare, solutionarea contestatiilor legate de activitatea
desfasurata.

3.2. Informatii despre beneficiile anticipate de catre autoritatea contractanta
Aplicatiile software ofera mijloacele tehnice pentru accesul online al contribuabililor la
serviciile Directiei de Impozite si Taxe Locale a Sectorului 5, asigura administrarea
impozitelor, taxelor si a altor venituri datorate la bugetul local al Sectorului 5, avand ca
rezultat cresterea calitatii serviciilor oferite.

3.3. Factori interesati si rolul acestora
- Factori interni. Din categoria factorilor interni fac parte compartimentele de specialitate
din cadrul Directiei de Impozite si Taxe Locale a Sectorului 5 — care au rolul de a stabili
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din punct de vedere procedural modul de desfasurare al activitatii si prin urmare modul
de integrare al sistemutui in fluxurile de lucru interne.

- Factori externi. Factorii externi sunt reprezentati de publicul tinta al acestor aplicatii,
care sunt toate persoanele (fizice si juridice) care apeleaza la acest sistem pentru a
beneficia de serviciile Directiei de Impozite si Taxe Locale a Sectorului 5.

4.0biectivul si scopul contractului

Obiectivul contractului consta in incheierea unui contract de prestari servicii de
mentenani{d, suport tehnic si asistenid tehnicad a aplicafiilor unui sistem complet si
interactiv dedicat publicului in vederea gestionarii optime a obligatiilor fiscale datorate, a
platii impozitelor si taxelor datorate bugetului local al Sectorului 5, al accesului la plata
on-line a acestora, precum si optimizarea colaborarii institutiei beneficiare cu alte institutii
din domeniul economico-financiar ( ANAF, institutii bancare etc).

Achizitia serviciilor de mentenanta, are drept scop crearea conditiilor necesare mentinerii
aplicatiilor in stare optima de functionare, in limitele parametrilor proiectati, respectiv
imbunatatirea permanentd, ca urmare a diversificérii nevoilor operationale ale
operatorilor si consumatorilor de informatie ( contribuabili etc), in corelare permanenta cu
evolutia legislatiei aplicabile.

Serviciile de mentenanta, suport si asistenta tehnica pentru sistemul informatic
integrat al Directiei de Impozite si Taxe Locale a Sectorului 5, prezintd urmatoarele
facilitafi informatice:

. Gestiunea taxelor si impozitelor locale ( administrarea creantelor fiscale— debitare,
urmarire, executare silita, arhiva la rol, inchidere/deschidere de an etc. )
. Contabilitatea veniturilor

. Contabilitatea bugetara

. Salarizare

. Servicii electronice dedicate contribuabilului in domeniul taxelor si impozitelor
locale (decizii, certificate, documentatii) - integrare ROelD

. Registratura electronica integrata in documentele eliberate

. SNEP - integrare taxelor/impozitelor si altor venituri datorate catre bugetul local
cu Ghiseul.RO

. Interogari ANAF Formularul P2000 - ANAF
. Interogari PAID
. Interogari Documente peniru Prescriptibilitate
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. Avansis Mobile — plata online cetateni, inclusiv incdrcarea documentelor si
emiterea certificatelor fiscale in mod automat la solicitarea contribuabilului -
integrare ROelD (AMC)

. Plati trezorerie integrate prin fisiere inteligente cu taxele si impozitele

. Plati electronice prin terte societati (SeflPay, Un-doi, StartPay-Qiwi, Netopia,
Westaco)

. Interogari cu institutii terfe tip DGASMB, ASSMB etc
. Import/export Formularul ANAF F2201/F2202 inclusiv actualizare date identificare
importate in baza de date si gestiune terti popriti

. Interogari DRCPIV si depunere situatii declarare/instrainare mijloace de transport
(export registrul Inmatriculari) sau alte informatii solicitate prin legislatie sau protocoalele
incheiate

. Calendar Programari Online

. Interogari cu BEJ urile (generare/arhivare titluri executori si alte informatii despre
contribuabilii Tn baza protocolului incheiat de institutie cu reprezentantii executorilor
judecatoresti)

. Functionalitati parcari, debite, calcul, incasari

. Servicii suplimentare solicitate prin comanda

in conditiile prevazute in prezentul caiet de sarcini si a respectarii prevederilor din
specificatia tehnica inclusa in prezentul caiet de sarcini.

Tn anii precedenti Directia de Impozite si Taxe Locale a Sectorului 5 (DITL Sector 5) a
achizitionat de la Integrisoft Solutions SRL o serie de aplicatii In vederea finerii evidentei
si gestionarii optime a obligatiilor fiscale datorate de catre contribuabili la bugetul local al
Sectorului 5.

5. Specificatii tehnice

Prestatorul de servicii se angajeaza sa asigure mentenanta, suport si asistenta tehnica
pentru aplicatiile (programele) software ale autoritatii contractante, serviciile prestandu-
se online si la sediile autoritatii contractante din Bucuresti situate in:

- Str. Mihail Sebastian nr.23, Sector 5, Bucuresti;

- Piata Natiunile Unite nr. 3-5, Sector 5, Bucuregti;

- Piata Mihail Kogalniceanu nr.8, Sector 5, Bucuresti;

- Calea 13 Septembrie nr.108-112, bloc 52-54, Sector 5, Bucuresti .
Prestatorul trebuie sa asigure functionalitatea Tn parametri optimi a aplicatiilor informatice
mai sus-mentionate, obligdndu-se ca Tn cel mai scurt timp (prevazut la obligatii prestator)
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sa asigure identificarea si corectarea erorilor aparute in functionarea aplicatiilor sofiware
care fac obiectul mentenantei si suportului tehnic.

Operatorul economic selectat va trebui sa asigure:

o functionarea aplicatiilor la parametrii optimi;

o asigurarea tipului de suport pentru pastrarea datelor de intrare, intermediare sau
de iesire;

o activitate de actualizare, optimizare si mentenanta pe o perioada de 12 luni;

° gestionarea pachetelor de produse-program si asigurarea protectiei lor impotriva
accesului neautorizat, realizarea confidentialitatii datelor din sistemul informatic;

e - pastrarea confidentialitatii datelor sistemului informatic;

J posibilitatea accesarii de la distantd pe calculatoarele si serverele beneficiarului
pentru realizarea unor activititi de intretinere a bazei de date, a aplicatiilor si alte activitati
similare.

Serviciile integrate de mentenanta, suport tehnic si asistenia tehnica trebuie sa acopere
urmatoarele, fara taxe si costuri suplimentare:

¢ Mentenanta aplicatiilor software;

e Suport tehnic si asistenta tehnica, permanent, in zilele lucratoare, intre orele 8.30
— 16.30 si in caz exceptional si in afara intervalului orar mentionat Ia solicitarea
expresa a beneficiarului;

o Diagnosticarea evenimentelor aparute in functionarea aplicafiilor software;

¢ [nterventia pentru remedierea disfunctionalitatilor aparute;

e Implementarea unor adaptari/modificari/functionalitati ale aplicatiiilor compatibile
cu aplicatiile software actuale;

o Actualizarile de versiuni ale aplicatiilor software (upgrade) trebuie s fie emise in
termene utile (pana la data intrarii Tn vigoare a actelor normative) in functie de
modificarile legislatiei specifice (Legi, Ordonante, Hotaréari ale Guvernuiui, Hotarari
ale Consiliului Local etc). Autoritatea contractanta este obligata sa transmita actele
normative catre prestator si s stabileasca o data de actualizare corespunzatoare.

e Actualizari ale aplicatiilor din initiativa prestatorului, in vederea imbunététirii
performantelor, diversificarii facilitatilor oferite si a evolutiei per ansamblu a solutiei,
din punct de vedere functional si/sau tehnologic. Presupune orice fel de
imbunatatire a aplicatiilor, atat in zona de securitate cat si in zona de dezvoltare
module noi sau facilitati diverse (ex: rapoarte, fluxuri etc).

o Back-up bazd de  date/documente/inscrisuri, arhivare baza de

. date/documente/inscrisuri, existente in aplicatii intr-o structura care sa permita o
accesare facila in anumite cazuri speciale.
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e Furnizarea de situatii/rapoarte/statistici, inclusiv de asistenta pentru orice tip de
informatii/rapoarte solicitate de cétre Curtea de Conturi sau alte organe de control;

e Predarea catre Directia de impozite si Taxe Locale Sector 5 a arhivei digitale la
finalul perioadei contractuale sau la orice solicitare a acesteia.

e [ncluderea a 12 solicitari avand ca obiect gestionarea (debitarea) apartamentarii
imobilelor.

Servicile de mentenanta, suport tehnic si asistentd tehnicd se vor efectua pastrand
sistemul disponibil Tn parametrii normali de functionare. Prestatorul trebuie sa efectueze
toate operatiunile necesare pentru asigurarea continuitatii serviciilor in parametrii normali
de functionare (salvari de date/configuratii, arhivare, reconfigurarea sistemului, servicii de
migrare etc).

Serviciile de mentenanta si suport tehnic vor avea doud componente:

- mentenanta preventiva, suport tehnic si asistenta tehnica. Mentenan{a preventiva va fi
realizata astfel incat sé se asigure ca performantele sistemului respecta cerintele de
fiabilitate si disponibilitate;

- mentenanta corectiva in vederea implementarii solicitarilor transmise de Directia de
Impozite si Taxe Locale a Sectorului 5 pe parcursul derulrii contractului.

5.1.Mentenanta preventiva

Prestatorul va oferi serviciile de mentenanta preventiva, suport tehnic si asistenta tehnica
pentru asigurarea functionarii permanente a aplicatiei software.

Setul de activitati care fac obiectul serviciilor de mentenanté preventiva, suport tehnic si
asistenta tehnica include, fara a se limita la acestea, urmatoarele:

e urmdrirea permanenta a functionarii aplicatiei software;

o realizarea tuturor operatiunilor necesare pentru ca aplicatia software sa
functioneze conform specificatiilor tehnice;

e verificarea bazelor de date si a tabelelor si mentinerea lor la dimensiunile optime
de functionare a aplicatiei;

e verificari periodice asupra procesului de backup si notificarea autoritatii
contractante cu privire la eventualele probleme identificate;

¢ verificarea lunara a realizarii arhivarii corecte a datelor;

e verificarea lunara a agregarii datelor pentru rapoartele precalculate;

o verificarea cel putin o data pe an a intregului sistem, astfel incat acesta sa permita
ca procedura de inchiere/deschidere de an sa fie efectuata de regula in 24 de ore
prin exceptie maxim 48 ore de la solicitare (data programarii);

e identificarea disfunctionalitatilor sistemului;
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o remedierea disfunctionalitatilor, cu respectarea termenelor de remediere stabilite
corespunzator gradelor de severitate asociate disfunctionalitatilor;
e notificarea DITL Sector 5 in cazul in care o disfunctionalitate se datoreaza unor
cauze cu surse externe, cu indicarea sursei;
e analiza factorilor ce pot afecta functionarea in parametri normali;
e optimizari ale sistemului cu scopul cresterii performantei acestuia Tn cazul in care
se observa o degradare a acesteia;
e preluarea de cereri de suport tehnic prin telefon, e-mail, in regim de 24 de ore pe
zi, 7 zile pe saptamana, 365 zile pe an;
e Solutionarea cererii de suport tehnic in conditile SLA prevazute in prezentul caiet
de sarcini;
e Suport tehnic profesional prin e-mail, telefon legat de operarea produsului software
instalat;
¢ Suport la sediul Beneficiarului, pentru prezentarea si trainuirea personalului DITL
Sector 5, ori de cate ori se adauga functionalitéti noi, aplicatiei. Suport/training
specific aplicatiei software pentru Tmprospatarea informatiilor angajatilor DITL
Sector 5, 16 ore/luna (2 zile lucratoare). Acest suport se va face in urma unui
calendar stabilit de cele doua parti implicate.
Ofertantul va detalia in cadrul ofertei tehnice activitatile care fac obiectul mentenantei
preventive si suportului tehnic, astfel incat sa fie asigurata functionarea la parametri
optimi aplicatiilor software.

5.2.Mentenanta corectiva
Prestatorul va oferi serviciile de mentenanta corectiva in functie de solicitérile Directiei de
Impozite si Taxe Locale a Sectorului 5 transmise pe parcursul derularii contractului.
n exploatarea aplicatiei software pot apdrea urmétoarele categorii de evenimente, cu
consecinte asupra utilizarii acesteia in conditii optime, in limitele parametrilor proiectati.
Orice eveniment care se incadreaza in una dintre aceste categorii, iar cauza se regéseste
n lista de cauze precizatd mai jos, face obiectul serviciilor de mentenanta:

e erori de proiectare;

¢ erori de executie si/sau implementare;

e erori de configurare;

o erori de afisare, redare informatii;

e proceduri $i procese neoptimizate;

o folosirea incorecta sau abuziva, de catre utilizatori;

¢ inconsistente Tn structura datelor.
n functie de natura lor, cauzele evenimentelor pot fi localizate la nivelul:

e codului dezvoltat;
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¢ modelului logic sau modelului de date;

e structurii sau consistentei datelor,

¢ software-ului standard sau configuratiilor acestuia;

¢ configuratiei echipamentelor si subansamblelor sistemului.

Setul de activitati care fac obiectul serviciilor de mentenan{a corectiva include, fara a se
limita la acestea, urmatoarele:

e realizarea si implementarea, unor adaptari/modificari compatibile cu aplicatiile
instalate (patch-uri, update-uri), necesare ca urmare a modificarii legislatiei
aplicabile sau rezultate din utilizarea curenta fie la solicitarea DITL Sector 5 sau a
prestatorului (caz in care beneficiarul va fi instiintat in prealabil);

e operatiuni care implica accesul Ila date/informati care nu sunt
disponibile/disponibile partial prin intermediul interfetei web;

e modificarea unor parametri de configurare care nu poate fi realizata prin
intermediul interfetei web;

e suport in emiterea unor rapoarte pe baza informatiilor existente in baza de date si
exportarea acestora in format csv, pdf sau xisx;

e suport pentru anumite cazuri de portare complexe (accesul la informatii referitoare
la anumite cazuri de portare sau la date arhivate de sistem), inclusiv la import de
date care sa nu depaseasca o limita de 20.000 de contribuabiliffiier;

e realizarea unor rapoarte referitoare la functionarea aplicatiilor (grad de incarcare,
timpi de procesare mesaje, etc);

o efectuarea tuturor operatiunilor necesare (reconfigurari, salvari/migrari de
date/documente/inscrisuri etc.) integrarii in sistemul IT a echipamentelor hardware
nlocuite sau in alte situatii la solicitarea achizitorului;

o asistentd pentru teste solicitate de operatori, inclusiv pentru identificarea
disfunctionalitatilor din sistem ce pot ingreuna functionarea in parametrii optimi
fara blocaje, intreruperi efc ;

e asigurarea interconectarii softurilor cu alte softuri utilizate de catre prestator si/sau
achizitor, pe baza unor legaturi APl (deja stabilite sau care se vor stabili pe
parcursul contractului la solicitarea beneficiarului), care sa permita atat citirea cat
si scrierea in softurile detinute de catre prestator;

¢ actualizarea politicilor de securitate si a listelor de control al accesului —in functie
de conectivitatile solicitate intre modulele/utilizatorii sistemului.

Prezentul inscris poate confine si date cu caracter personal ce intra sub protectia Regulamentului (UE) 2016/679. Persoanele vizate
cérora li se adreseazd prezentul inscris, precum si terfele persoane care intra in posesia acestuia au obligafia de a proteja,
conserva $i folosi datele cu caracter personal in condifiile prevazute de Regulamentul (UE) 2016/679.
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5.3.Nivel acord servicii (SLA)

Ofertantul va lua toate masurile administrative si logistice pentru asigurarea timpilor de
solutionare specificati in prezentul capitol Nivel acord servicii (SLA) si va prezenta in
cadrul ofertei tehnice modalitatile prin care va putea oferi serviciile la nivelul i Tn intervalul
de timp solicitat.

Nerespectarea cerintelor din prezentul caiet de sarcini poate atrage dupa sine aplicarea
prevederilor contractuale incidente.

Prestatorul va pune la dispozitia autoritatii contractante un serviciu de tip Help-Desk prin
intermediul caruia vor putea fi transmise sesizarile si solicitarile acesteia si va fi asigurat
suportul tehnic sau rezolvarea incidentelor.

Serviciul trebuie s includa posibilitatea comunicdrii intre autoritatea contractanta si
prestator prin e-mail si prin intermediul apelurilor telefonice. Comunicarea prin intermediul
apelurilor telefonice trebuie sa fie asigurata cel putin de luni pana vineri, cu exceptia
sarbatorilor legale, intre orele 8:30 si 16:30 si In caz exceptional si in afara intervalului
orar mentionat.

Tn acest sens, prestatorul va pune la dispozitia autoritaii contractante o adresa de posta
electronica dedicata precum si cel putin un numar de telefon dedicat.

in cuprinsul propunerii tehnice ofertantul va detalia modul de functionare al acestui
serviciu de tip Help-Desk.

O disfunctionalitate poate fi sesizata prin e-mail, la adresa pusa la dispozitie de catre
prestator, Tn orice zi, 24x7x365/365 zile.

Sesizarea unei disfunctionalitati va fi insotitd de incadrarea acesteia intr-un anumit nivel
de severitate. Prestatorul va confirma primirea solicitarii, faptul ca disfunciionalitatea
respectivd se manifestd/nu se manifesta si va remedia disfunctionalitatea respectiva,
respectand anumite termene. Nivelele de severitate, termenele de raspuns si termenele
de remediere a disfunctionalitatilor semnalate sunt prevazute in tabelul urmator:.

Prezentul inscris poate confine si date cu caracter personal ce intra sub protecfia Regulamentului (UE) 2016/679. Persoanele vizate
cdrora li se adreseazd prezentul inscris, precum i ferfele persoane care intra in posesia acestuia au obligafia de a proteja,
conserva si folosi datele cu caracter personal in conditiile prevazute de Regulamentul (UE) 2016/679.
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TERMEN DE
SESIZARE REMEDIERE
DISFUNCTIONALITATE | TIMP DE (calculat de la
NIVEL INCIDENT (Transmiterea sesizarii | RASPUNS | ora transmiterii
de catre autoritatea (Prestator) | sesizarii de catre
contractanta) autoritatea
contractanta )
SEVERITATE 1 R
i 5 In zile lucratoare, in . .
Identifica o problema care intervalul orar 8.30 20 min de la | Maxim 2 ore de
cauzeaza pler.derejal completa 16.30 : sesizare la sesizare
a serviciului si situatia .
constituie o urgenta. In zile lucratoare, in
O problema de Severitate 1| . ' ) . -
poate avea una sau mai intervalul orar 16.30, Ora9:15 a Ora 11:15 a zilei
multe din urmstoarele ziua precedenta — 8.30, | zilei curente | curente
e ziua curenta
caracteristici:
—O componenta critica a
sistemului nu este
operationala;
—Coruperea datelor; Ora 9.15a
-0 functionalitate criticd nu primei zile Qra 14 a primei
este disponibili: lucratoare | zile lucratoare ce
—Sistemul s-a blocat cauzand | . 5 Ce urmeaza | urmeaza zilei
intarzieri inacceptabile sau In zile nelucratoare Zilei nelucratoare in
nedefinite de raspuns sau nelucratoare | care a fost
resurse: incarea | transmisa
_Sistemul cade in mod fost trimisa | sesizarea
repetat chiar dupa incercri Seslzarea
de repornire;
—Alte caracteristici
echivalente.
SEVERITATE 2 Maxim 4 ore
Identifica o problema care are | . . . R . .
un Impact mare asupra In zile lucratoare, in solutie provizorie
sisternului i cauzeapzé intervalul orar 8.30 — 30 min Maxim 5 zile
. . T o 16.30 lucratoare —
pierderi semnificative de solutia finals:
functionalitéti. Operarea ’ )

Prezentul inscris poale confine $i date cu caracter personal ce intra sub protectia Regulamentului (UE) 2016/679. Persoanele vizate
cérora li se adreseazd prezentul inscris, precum §i ferfele persoane care intra in posesia acestuia au obligatia de a proteja,
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poate continua in mod remedierea
restrictiv. disfunctionalitatii
SEVERITATE 3
Identifica o problema care are
un impact mediu asupra | In zile lucritoare, in
sistemului afectand | intervalul orar 8.30 — 30 min Maxim 30 zile
functionalitati mai  putin | 16.30
semnificative (necritice
pentru procese).
SEVERITATE 4
Incidentul nu  afecteaza
functionalitatile aplicatiei,
constand in erori minore care | In zile lucritoare, in
nu impiedica desfasurarea | intervalul orar 8.30 — 30 min Maxim 30 zile
activitatii punctuale a|16.30
utilizatorilor

Solicitarea privind mentenanta corectiva va putea fi transmisa de catre achizitor numaiin
zilele lucratoare, in intervalul orar 8.30 — 16.30. Prestatorul va raspunde Tn termen de o zi
lucratoare de la data primirii solicitarii, propunand un termen. Termenul de implementare
a solicitarii va fi agreat de achizitor si prestator prin email, dar in nici un caz nu poate fi
mai mare de 30 de zile calendaristice.

5.3.1.Clasificarea evenimentelor
Criteriile de mai jos vor fi utilizate de atat de personalul autoritdtii contactante cat si de

cel al prestatorului in vederea determinarii categoriei evenimentelor semnalate.
Solutionarea problemelor si defectelor se va face respectand regulamentele si
procedurile interne ale autoritatii contractante.

Problemele si defectele sistemului informatic se clasifica, in functie de natura acestora,
tinand cont de consecintele si impactul lor asupra activitatii utilizatorilor si a rezultatelor
muncii acestora, Tn urmatoarele nivele de severitate:

« Severitate 1 — un defect cu impact sever asupra functionarii sistemului, cu efecte
asupra mai multor functionalitati principale. Acest defect impiedica complet sau in
cea mai mare parte utilizarea Tn ansamblu a sistemului informatic si face imposibila
folosirea acestuia in mediul de productie. Un defect cu impact semnificativ asupra

Prezentul inscris poate confine $i date cu caracter personal ce intra sub protecfia Regulamentului (UE) 2016/679. Persoanele vizate

cérora li se adreseaza prezentul inscris, precum si ferfele persoane care intra in posesia acestuia au obligafia de a proteja,
conserva §i folosi datele cu caracter personal in condifiile prevazute de Regulamentul (UE) 2016/679.
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performantei sistemului, care duce la diminuarea vitezei de raspuns peste triplul
vitezei medii normale de raspuns.

+ Severitate 2 — un defect cu un impact sever, dar limitat la cel muit unul din fluxurile
de lucru sau una din operatiile de baza, care impiedica finalizarea unui proces sau
a unui tip de cerere in conditii normale, dar care nu impiedica functionarea in
ansamblu a sistemului. Un defect cu impact semnificativ asupra performantei
sistemului, care duce la diminuarea vitezei de raspuns peste dublul vitezei medii
normale de raspuns.

+ Severitate 3 — un defect sau o problema cu un impact asupra unor functionalitati
principale, care are ca si consecinte imposibilitatea realizarii unei operatii si care se
manifestd punctual, Tn contextul unei cereri sau unui imobil. Functionalitdtile sau
operatiile afectate pot fi substituite temporar prin interventii manuale corective ale
administratorilor de sistem.

+ Severitate 4 - un defect sau o probleméa cu impact asupra unor functionalitatilor
secundare, altele decét cele principale, fard a afecta in mod direct finalizarea unui
proces sau a unei cereri si pentru care exista solutii alternative la nivelul
utilizatorului.

6.Atributiile si responsabilitatile partilor

6.1.Atributiile si responsabilitafile prestatorului

Atatin etapa de suport tehnic, cét si de mentenantd, prestatorul va acorda maxima atentie

atat securitatii cat si confidentialitatii datelor, trebuind astfel:

» sa fie asigurata confidentialitatea si protectia informatiilor si a programelor prin parole,
cod de identificare pentru accesul la informatii

= este obligatorie realizarea de copii de siguran{a pentru programe si informatii;

x 53 respecie reglementarile in vigoare cu privire la securitatea datelor si fiabilitatea
sistemului informatic de prelucrare automata a datelor;

» prestatorul va acorda consultantd administratorilor si utilizatorilor aplicatiilor, oferind
sprijin acestora Tn infelegerea mecanismelor, efectuarea unor operatii, emiterea unor
rapoarte, etc.

* s3 organizeze arhivarea datelor, programelor sau produselor de prelucrare astfel incat
informatiile sa poata fi reprocesate;

» timpul maxim de rezolvare a solicitarilor D.l.T.L. Sector 5 este prevazut in tabelul de
mai sus. Pentru depasirea termenului maxim de rezolvare a solicitarilor se vor percepe
penalitati de 0,5%/zi din valoarea totald lunard a mentenantei aplicatiei
corespunzatoare solicitérii nesolutionate. Pentru solicitarile care presuspun dezvoltare
din partea prestatorului penalitatea mentionata anterior se aplica daca solicitarea nu

Prezentul inscris poate confine si date cu caracter personal ce intra sub protectia Regulamentului (UE) 2016/679. Persoanele vizate
cérora li se adreseaza prezentul inscris, precum §i terfele persoane care infra in posesia acestuia au obligafia de a proteja,
conserva §i folosi datele cu caracter personal in conditiile prevazute de Regulamentul (UE) 2016/679.
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este remediata Tn maxim 60 de zile de la sesizarea ei.

= prestatorul va pune la dispozitia beneficiarului manuale de utilizare si prezentari video
pentru aplicatiile actualizate, precum si proceduri detaliate ale principalelor operatiuni
efectuate de personalul beneficiarului, cum ar fi spargeri si unificari de roluri, creare
borderouri, compensatri la rol efc;

» n cazul asumarii executarii unor operatiuni automate, de exemplu emitere in bloc a
unor acte administrative/de executare prestatorul are obligatia de a respecta termenele
legale de comunicare, inclusiv cel convenit cu beneficiarul in vederea realizarii
acestora, in caz contrar va suporta consecintele intarzierii; totodata are obligatia de a
acorda sprijin gratuit in emiterea unor situatii/rapoarte care datoritd unor factori ce tin
de functionarea aplicatiei nu pot fi emise/salvate in formatul dorit de catre beneficiar.

= prestatorul se obliga ca cel putin din 3 in 3 luni sa delege o persoana in vederea
discutarii cu utilizatorii modulelor eventualele modificari si actualizéri ale soft-ului,
precum si implicatiile acestora, ocazie cu care se va incheia un proces verbal care va
cuprinde toate solicitarile primite. Ulterior, in termen de 7 zile se va prezenta un
calendar de implementare al acestora ce nu poate sa depaseasca 60 de zile.

» prestatorul va rezolva in cel mai scurt timp posibil disfunctionalitatile/blocajele
survenite in activitatea beneficiarului Tn urma indisponibilititii echipamentelor
informatice pe care le gestioneaza;

» prestatorul va actualiza aplicatia la orice modificare de legislatie care vizeaza sfera
programelor gestionate, astfel:

- actualizarile de versiuni ale aplicatiilor software (upgrade) trebuie sa fie emise
in termene utile (pana la data intrarii in vigoare a actelor normative) in functie
de modificarile legislatiei specifice (Legi, Ordonante, Hotarari ale Guvernului,
Hotarari ale Consiliului Local, etc).

- actualizarea aplicatiilor frebuie sa aiba drept urmare imperios necesara buna
aplicare a actelor normative legale cu referire la activitatea privind taxele
limpozite si alte venituri ale bugetului local.

» actualizarile de versiuni ale aplicafjilor software (upgrade) sa fie emise cu prezentarea
avantajelor noilor versiuni precum si a imbunatatirilor tehnice adaugate;

» este obligatorie furnizarea impreuna cu fiecare versiune de soft a specificatiilor privind
instructiunile de instalare;

= prestatorul trebuie sa asigure un mecanism eficient peniru implementarea noilor
versiuni ale aplicatiilor software;

» prestatorul trebuie sa asigure intrefinerea preventiva a consistentei bazelor de date;

Ofertantii sunt pe deplin responsabili pentru prestarea serviciilor solicitate in

prezentul caiet de sarcini, in vederea incheierii contractului de mentenanta.

Totodata sunt raspunzatori pentru siguranta tuturor operatiunilor si metodelor de

Prezentul inscris poate confine si date cu caracter personal ce intra sub proteclia Regulamentului (UE) 2016/679. Persoanele vizate
carora li se adreseazd prezentul inscris, precum §i terfele persoane care intra in posesia acestuia au obligafia de a proteja,
conserva i folosi datele cu caracter personal in conditiile prevézute de Regulamentul (UE) 2016/679.
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prestare utilizate, cat si pentru calificarea personalului folosit pe toata durata
contractului.

6.2.Atributiile si responsabilitdtile autoritatii contractante (achizitorului)

Pe perioada de derulare a contractului autoritatea contractanta trebuie sa:

e S3 detind permanent la sediul sau, manualul de utilizare complet si actualizat al
fiecarui produs-program utilizat (manuale care au fost intocmite de catre prestator) in
vederea exploatarii optime a acestora;

« Atribuirea unui nivel corespunzator de prioritate solicitérilor de mentenanta;

 Furnizarea informatiilor suplimentare (solicitate de catre prestator), intr-un orizont de
timp rezonabil, in vederea colaborarii cu prestatorul in procesul de investigare a
problemei;

» Asigurarea accesului, in vederea sprijinirii procesului de diagnoza si testare, la
infrastructura hardware instalata la sediul achizitorului;

* Furnizarea datelor de contact ale reprezentantului achizitorului nominalizat in
vederea comunicarii cu membrii echipei prestatorului;

e Cu consimtdmantul unui reprezentant autorizat al achizitorului, va permite
prestatorului accesul la sistem si la resursele utilizate de acesta. in cazul in care
remedierea problemei semnalate poate fi realizata de la distanta, acest acces poate
fi asigurat si remote;

e Va notifica prestatorul atunci cand problemele raportate sunt rezolvate prin
intermediul altor mijloace;

o Asigurarea tuturor resurselor care sunt in sarcina sa pentru buna derulare a
contractului;

e Desemnarea responsabilului pentru derularea contractului;

o Testarea si receptionarea serviciilor,

» Efectuarea platilor in conformitate cu prevederile contractuale.

7.Cerinte obligatorii

Toate cerintele din prezentul caiet de sarcini sunt obligatorii si vor fi considerate minimale

pentru calificare.

Documentele care certifica serviciile prestate sunt:

¢ Raport de mentenanta preventivd — document care va fi intocmit de Prestator si

transmis autoritatii contractante la inceputul fiecarei luni (In termen de maxim 3 zile
lucratoare de la sfarsitul perioadei de prestatie) pentru activitatile efectuate Tn cadrul
serviciilor de mentenantad preventiva si suport tehnic prestate in luna anterioara.
Raportul va fi supus aprobarii reprezentantului DITL Sector 5.

Prezentul inscris poate confine si date cu caracter personal ce intra sub protectia Regulamentului (UE) 2016/679. Persoanele vizate
cdrora li se adreseaza prezentul inscris, precum si terfele persoane care intra in posesia acestuia au obligafia de a proteja,
conserva gi folosi datele cu caracter personal in condifiile prevazute de Regulamentul (UE) 2016/679.
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e Raport de mentenantd corectivd - document care va fi intocmit de Prestator si
transmis autoritatii contractante la tnceputul fiecarei luni (In termen de maxim 3 zile
lucratoare de la sfarsitul perioadei de prestatie) pentru activitatile efectuate in cadrul
serviciilor de mentenani{a corectiva prestate in luna anterioara si trebuie sa cuprinda
activitafile efectuate pentru rezolvarea fiecarei solicitari transmise de catre achizitor
si timpul exprimat in ore. Raportul va fi supus aprobarii reprezentantului DITL Sector
5.

¢ Formularele utilizate pentru Raportul de mentenaniad preventivd si Raportul de
mentenanta corectiva vor fi puse la dispozitie de catre autoritatea contractanta

Lunar se vor intocmi rapoarte de activitate: Raportul de mentenanta preventiva si
Raportul de mentenanta corectiva care vor fi asumate de responsabilul de contract
si se vor constitui ca anexa la facturile emise. Neintocmirea sau neavizarea de catre
reprezentantul DITL sector 5 (in mod justificat) acestor rapoarte va duce la neplata
facturii din luna respectiva.

Receptia serviciilor realizate in cadrul contractului

Serviciile prestate sunt considerate receptionate si pot fi platite doar daca pentru acestea,
entitatea achizitoare a intocmit un Proces verbal de recepiie a serviciilor prestate.
Procesul verbal de receptie a serviciilor prestate va fi semnat de persoana desemnata
prin decizie a directorului general al achizitorului, Tn termen de maxim 5 zile lucratoare de
la primirea rapoartelor lunare emise de catre prestator.

Persoana desemnata va verifica livrabilele in termen de maximum 5 zile lucritoare. In
cazul constatarii unor neconformitafi, persoana desemnatd de achizitor va solicita
prestatorului, printr-o notificare scrisa, remedierea acestora. Prestatorul va transmite, in
termenul precizat in notificare (nu mai mult de 20 de zile), 0 noua versiune revizuita a
Raportului de mentenanta (corectiva sau preventiva, suport tehnic si asisten{a tehnica).
Persoana desemnata va verifica Raportul de prestatie revizuit, in termen de maximum §
zile lucratoare, iar in cazul in care se constata din nou neconformitati, serviciile se
considera intarziate si se aplicd penalitdti de 0,5%/zi din valoarea fotala lunara a
mentenantei aplicatiei corespunzatoare solicitérii nesolutionate.

Evaluarea performantei Contractantului

Modalitatea de masurare a succesului este reprezentata de urmatorii factori:
¢ Nivelul de ,downtime” al sistemului (numarul/durata intreruperilor in functionare);
o Incadrarea in timpii normati de interventie si solutionare a sesizarilor semnalate;
 Nivelul calitatii si viteza de implementare a schimbarilor solicitate.

Prezentul inscris poate confine si date cu caracter personal ce intra sub protecfia Regulamentului (UE) 2016/679. Persoanele vizate
cdrora lj se adreseazd prezentul inscris, precum §i terfele persoane care intra in posesia acestuia au obligafia de a proteja,
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Incadrarea 1n intervalul 0-1% (dar nu mai mult de 30 minute/zi) ca rata de downtime, pe
parcursul unei luni calendaristice facturate, se achita integral de catre autoritatea
contractanta.

O rata de downtime care depaseste 1% pe parcursul unei luni calendaristice facturate se
considera neconforma cu standardul de calitate al autoritatii contractante in ceea ce
priveste serviciul de mentenanta si platd pentru luna respectiva nu se executa.

O rata de downtime care depaseste mai mult de 30 minute/zi pe parcursul unei luni
calendaristice facturate se considera partial neconforma cu standardul de calitate al
autoritatii contractante in ceea ce priveste serviciul de mentenanta si plata pentru luna
respectiva se execute partial, cu o diminuare de 0,5%/zi din valoarea totala lunara a
mentenantei aplicatiei corespunzatoare solicitarii nesolutionate.

8. Cadrul legal care guverneaza relatia dintre autoritatea
contractanta si prestator (inclusiv in domeniile mediului, social si al
relatiilor de munca)

Ofertantul devenit prestator are obligatia de a respecta In executarea contractului,
obligatiile aplicabile in domeniul mediului, social si al muncii instituite prin dreptul Uniunii,
prin dreptul national, prin acorduri colective sau prin dispozitiile internationale de drept in
domeniul mediului, social si al muncii.

Pe perioada realizérii tuturor activitatilor din cadrul contractului de prestari servicii,
prestatorul este responsabil pentru implementarea celor mai bune practici, in
conformitate cu legislatia si regulamentele existente la nivel national si la nivelul Uniunii
Europene. Prestatorul va fi tinut deplin responsabil pentru prestarea serviciilor prevazute
in Caietul de sarcini, urméand sa raspunda fata de autoritatea contractanta, pentru orice
nerespectare sau omisiune a respectarii oricaror prevederi legale si normative aplicabile.
Autoritatea contractanta nu va fi tinuta responsabild pentru nerespectarea sau omisiunea
respectarii de catre prestator a oricarei prevederi legale sau a oricarui act normativ
aplicabil precum, atat pentru prestarea serviciilor cat si pentru rezultatele generate de
prestarea serviciilor.

in cazul in care intervin schimbdri legislative, prestatorul are obligatia de a informa
autoritatea contractantd cu privire la consecintele asupra activitatilor care fac obiectul
contractului si de a-si adapta activitatea in functie de decizia autoritatii contractante in
legatura cu schimbarile legislative.

Prezentul inscris poate confine si date cu caracter personal ce intra sub protecfia Regulamentului (UE) 2016/679. Persoanele vizate
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Prestatorul (si subcontractantii propusi — daca este cazul) vor prezenta ca anexa la
propunerea tehnica cate o declaratie privind respectarea reglementarilor obligatorii din
domeniul mediului, social, al relatiilor de munca si privind respectarea legislatiei de
securitate si sanatate in munca.

Ofertantul si, daca este cazul, subcontractantii, au obligatia de a prezenta anexat
propunerii tehnice o declaratie pe propria raspundere prin care se va certifica ca serviciile
ce vor fi prestate nu Tncalca dreptul de proprietate intelectuala (brevete, nume, marci
inregistrate, patente, licente, desene, modele, etc.) apartindnd unui tert.

Ofertantii si, daca este cazul, subcontractantii, au obligatia de a prezenta o declaratie pe
proprie raspundere din care sa rezulte ca, pe perioada de implementare a contractului,
vor respecta prevederile Regulamentului nr. 679/2016 privind protectia persoanelor fizice
in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a
acestor date.

Intocmit,
Compartimentul Tehnologia Informatiei si Digitalizare
Lupu Cristian

Prezentul inscris poate contine si date cu caracter personal ce intra sub protectia Regulamentului (UE) 2016/679. Persoanele vizate
carora li se adreseaza prezentul inscris, precum $i tertele persoane care intra in posesia acestuia au obligatia de a proteja,
conserva si folosi datele cu caracter personal in conditiile prevazute de Regulamentul (UE) 2016/679.



