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oL Introducere

Prezentul caiet de sarcini stabileste si def“ neste obiectul activitatii de Servicii de asistentd
tehnicd a sistemului informatic implementat in cadrul proiectului “RAISE: Retro-Digitalizarea
Arhivei si Informatizarea Serviciilor Electronice la Consiliul Judetean Bistrita-Ndsaud”, Cod
SIPOCA 667/Cod MySMIS 129687, precum si descrierea operatiunilor care se vor executa si
desfasura in cadrul viitorului contract de servicii.

2. Contextul realizarii achizitiei

Avand in vedere Contractul de finantare nr.382/08.07.2019 incheiat intre Ministerul
Dezvoltarii Regionale si Administratiei Publice in calitate de Autoritate de Management pentru
Programul Operational Capacitatea Administrativa si Judetul Bistrita-Nasdud, in calitate
beneficiar al finantdrii, si Hotdrarea Consiliului Judetean nr.62/2019 privind aprobarea
proiectului, Judetul Bistrita-Nasaud a implementat, in perioada 08.07.2019-08.11.2021,
proiectul cu titlul "RAISE: Retro-Digitalizarea Arhivei si Informatizarea Serviciilor Electronice la
Consiliul Judetean Bistrita-Nasaud”, Cod SIPOCA 667/Cod MySMIS 129687, finantat in cadrul
Programului Operational Capacitate Administrativa.

Obiectivul general al proiectului |-a reprezentat consolidarea capacitatii Consiliului
Judetean Bistrita-Nasaud de a asigura calitatea si accesul la serviciile publice oferite exclusiv
de institutie prin simplificarea procedurilor administratiei locale si reducerea birocratiei.

Obiectivele specifice ale proiectului au fost urmatoarele:

1. Implementarea unor masuri de simplificare pentru cetateni si firme, in corespondentd cu
Planul Integrat pentru simplificarea procedurilor administrative aplicabile cetatenilor, atat din



perspectiva back-office (adaptarea procedurilor interne de lucru, digitalizarea arhivelor), cat si
front-office;

2. Dezvoltarea cunostintelor si abilitatilor personalului din cadrul Consiliului Judetean Bistrita-
Nasdud, in vederea sprijinirii madsurilor vizate de proiect. Este avutd in vedere
formarea/instruirea, evaluarea/testarea si certificarea competentelor/cunostintelor dobandite
pentru 100 de persoane din cadrul grupului tintd, in ceea ce priveste planificarea strategica.
Obiectivul general al serviciilor de instruire il constituie familiarizarea persoanelor din grupul
tinta cu implicatiile conceptului de planificare strategica;

3. Elaborarea criteriilor de prioritizare a investitiilor in sectoarele: sandtate, asistentd socials,
infrastructura de mediu si transport pentru realizarea bugetului Consiliului Judetean Bistrita-
Nasaud aferent anului 2021.

Proiectul a fost finantat din Fondul Social European (FSE) prin Programul Operational
Capacitate Administrativd 2014-2020, Axa Prioritard 2: Administratie publicd si sistem judiciar
accesibile si transparente, Operatiunea 2.1 - Introducerea de sisteme si standarde comune in
administratia publica locald ce optimizeaza procesele orientate ' cdtre beneficiari in
concordanta cu SCAP. :

Prin proiectul mai sus mentionat, unul dintre rezultatele proiectului a fost implementarea
unui portal de servicii catre cetateni si actualizarea sistemului de management de documente
prin digitalizare fluxuri interne ce deservesc aceste servicii. .

Astfel, au fost realizate urmatoarele:

1. Portal servicii electronice, cu instrument extranet verificare acte:

— completare on-line formulare asociate fiecérui tip de serviciu, primire solicitéri;

— eliberare documente cu valoare juridica;

— serviciul de comunicare/notificare cetdteni prin SMS, pentru actele emise.

2. Extindere si actualizare suita DM (document management)

Administrarea documentelor interne asigura procesele de:

a) Registratura cu scanarea si etichetarea cu coduri de bare;

b) clasificare conform nomenclatorului;

¢) evidenta unitati arhivistice;

d) selectionare, acces, pastrare;

3.Import date retro-digitalizate si constituire arhiva e/ectronfca

4. Modernizarea site-ului web responsive si accesibil cu migrare de date

5. Bugetare participativa |

Pe parcursu[ anului 2023, serviciul de asistenta tehnica a sistemului informatic
|mplementat in cadrul proiectului RAISE a fost prestat printr-un contract de serwcu prelungit
pana la 30.04.2024.

Autoritatea contractanta: Unitatea Administrativ Teritoriald Judetul Bistrita-
Nasaud, avand sediul in municipiul Bistrita, Piata Petru Rares, nr. 1, judetul Bistrita-N&s3ud,
cod postal 420080, telefon 0263-213.657, fax: 0263-214.750, 0263-213.760, e-mail:

‘cjbn@cjbn.ro, codul fiscal 4347550, cont RO95TREZ10124510220XXXXX, deschis la

Trezoreria Statului judetul Bistrita-Nasaud.

Caietul de sarcini face parte mtegranta din Documentatla de atribuire si constituie
ansamblul cerintelor, pe baza cdrora va fi elaborata propunerea tehnicd de catre fiecare
ofertant.

Aplicandu-se criteriul de evaluare a ofertelor retul cel mai scazut”, se precizeaza, in
mod expres, faptul ca cermtele impuse vor fi con5|derate ca fi md minimale si obligatorii. In
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acest sens, orice ofertd prezentata care se abate de la prevederile caietului de sarcini, va fi
luatd in considerare, dar numai in mésura in care propunerea presupune asigurarea unui nivel
calitativ superior cerintelor minimale obligatorii din caietul de sarcini.

Sursa de finantare: bugetul judetului Bistrita-Ndsaud.

Valoare totald de achizitie a serviciului, maxim estimata: 36 000,00 lei fara TVA,
care se va defalca dupd cum urmeaza:
- pe anul 2024, valoarea achizitiei va fi de maxim 24.000,00 lei fara TVA ( = 8 luni x 3.000,00
lei, lunile mai-decembrie 2024); '
- pe anul 2025 valoarea achizitiei va fi, prin act aditional, de maxim 12.000,00 lei fard TVA (
= 4 |uni x 3.000,00 lei, lunile ianuarie-aprilie 2025), conform prevederilor art.40 alin.(1) din
Legea nr.273/2006 privind finantele publice locale, cu modificdrile si completdrile ulterioare si
conform prevederilor art.165 din Anexa la Hotdrarea Guvernului Romaniei nr.395/2016 pentru
aprobarea normelor metodologice de aplicare a prevederilor din Legea nr.98/2016 privind

achizitiile publice.

3. Descrierea serviciilor solicitate

Mentenanta aplicatiilor implementate prin proiect are ca obiect mentinerea lor in stare de
functionare corectd, in parametrii in care au fost implementate si in conditiile in care nu
intervin modificdri din exterior care sa afecteze configuratia de la momentul darii in
exploatare.

Mentenanta corectiva mclude localizarea, diagnosticarea defectelor, inclusiv interventia
pentru restabilirea bunei functiondri si trebuie efectuatd pentru toate pdrtile componente ale
produsului, cu exceptia consumabilelor atunci cand Autorltatea Contractanta semnaleaza un
incident.

Mentenanta corectiva trebuie sd acopere toate costurile aferente interventiei, inclusiv forta
de munci si altele asemenea, exclusiv piese de schimb, iar costurile sunt asumate de catre

Autoritatea Contractanta.

Operatiunile de mentenantd corectivd trebuie efectuate in conditii de securitate, cu
protejarea adecvatd a personalului care efectueaza mentenantd si a altor persoane prezente
la locul unde are loc interventia.

Dupé fiecare interventie corectivd, Prestatorul trebuie si efectueze teste de functionare si sa
prezinte un raport care sd includa activitdtile realizate.

Printre activitatile prmapale pe care trebuie sa Ie aibd in vedere Prestatorul in cadrul
mentenantel corective se numadra:

- efectuarea de modificri in sistemul informatic cu scop de a repara si inlétura defectele sau
erorile din proiectare, programare sau implementare;
- corectarea erori/bug-uri identificate pe parcursul exploatdrii sistemului la parametri si in
conditiile initiale din momentul lansdrii in executie;

- inlocuirea componentelor hardware care s-au defectat pe parcursul exploatdrii sistemului
din momentul lansarii in executie;
- refacerea datelor in cazul aparitiei incidentelor, refacerea consistentei datelor din bazele de
date.

In vederea prestarii serviciilor solicitate, se vor asigura datele necesare de acces.

Prestatorul va furniza de fiecare datd cate un raport cu activitatile desfasurate.



3.1. Serviciile solicitate

a. Asistentd si suport pentru aplicatii informatice (ePortaI site, arhiva electronica,
modul pentru generare si semnare electronica a documentelor si modul Captura) -
Nr. interventii/luna =minim 2

Activitati solicitate:

-corectare disfunctionalitati;

-verificare gestiune useri;

-asistentad in proiectare de noi servicii;

-suport pentru integrarea cu sisteme de plata;

-asistentd la monitorizarea POCA;

-verifi care/mtroducere modificari structurd;

-asistenta in administrare;

-asistenta import volume noi retrodigitalizate;

-asistentd n stabilire/modificare schema de acces;

-asistentd la softul de captura si indexare;

-asistentd in proiectarea de formulare pdf, introducere flux semnare automatd;
-asistentd la aparitia sit de nerecunoastere, indexare automata;

-suport on-line acordat utilizatorilor pentru rezolvarea problemelor de ut|||zare
-refacere inregistrari operate eronat (unde e cazul);

-indicatii de utilizare pentru exploatare corectd (la cerere);

-corectii realizate pe baza defectiunilor sesizate de beneficiar;

-instalarea de patch-uri pentru versiunea de aplicatiile mai sus mentionate.

b. Asistenta si suport pentru infrastructura hardware (Servere, Storage, NAS, UPS,
Router si SMS Eagle) :
Nr. interventii/luna =minim 2
Activitati solicitate:
-monitorizare permanenta echipamente, solutia de virtualizare, comunicare;
-asistenta la monitorizarea POCA;
-instalare fix-up-uri pentru serverul aplicativ in perioada de garantie;
-verificare consistentd si structura baze de date;
-eliminare eventuale conflicte de replicare; :
-verificare si reconstruire indecsi baze de date (unde e cazul);
-monitorizare parametrii de functionare ai aplicatiilor;
-identificare erori de functionare (unde e cazul);
-analizé — izolare defect si determinare impact (unde e cazul);
-corectare erori de configurare (unde e cazul);
-suport on-line acordat utilizatorilor pentru rezolvarea problemelor de utilizare;
-refacere inregistrari operate eronat (unde e cazul);
-indicatii de utilizare pentru exploatare corecta (la cerere).

3.2. Alte prevederi
a. Organizarea sistemului de suport
Sistemul de suport va fi organizat pe trei nivele in felul urmator:
Nivelul 1 - de bazd:
* Preia incidentele si le nregistreazd;
* Rezolva problemele minore sau cunoscute;
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* Transmite cereri la nivelele urmatoare;
* Transmite rezolvdrile utilizatorilor.

Nivelul 2 - de expertiza: ‘
* Rezolva problemele complexe;
* Transmite cereri la nivelul tehnic mentenantd si dezvoltare;
* Transmite rezolvarile la nivelul 1;
* Escaladeaza problemele cu impact major la factorii de decizie.

Nivelul 3 - tehnic mentenanta si dezvoltare:
* Rezolva probleme care necesita detalii de implementare tehnice;
* Rezolva probleme care presupun modificdri ale aphcatulor si infrastructurii;
" Transmite rezolvarile la nivelul 2;
* Escaladeazd problemele cu impact major la factorii de decizie.

b. Conditii de desfasurare a activitatiilor de suport

Pe toatd durata contractului Prestatorul va asigura suport tehnic.
Prestatorul va asigura un punct de contact dedicat personalului autorizat al Autoritatii
contractante unde se poate semnala orice problemd/defectiune care necesitda mentenantd
preventivd sau corectivd sau solicitd suport tehnic Prestatorului in gestionarea unui incident,
disponibil, pentru a se asigura ca orice situatie semnalatd este tratatd cu promptitudine.

Prestatorul va raspunde in timp util la orice incident semnalat de Autoritatea/entitatea
contractantd, in functie de nivelul incidentului. Fiecarui incident este caracterizat de un nivel
de prioritate, care va evidentia impactul acestuia asupra funcponahta;llor produsulu|
Furnizorul va presta servicii de asistentd tehnicé si suport in zlele lucrdtoare in programul
08:00-16:00, printr-un sistem de inregistrare a problemelor prin web si prin telefon.
Solutionarea problemelor va incepe dupad raportarea erorii. :
- Nivelele de prioritate sunt: |
Urgent - incidentul are impact major asupra functiondriic produsului. Problema
impiedica desfdsurarea activitdtii Autoritatji contractante.

ii. Critic - impact semnificativ asupra functiondrii produsului. Problema impiedica
desfasurarea in conditii normale a activitatii Autoritatii contractante. Nici o solutie alternativa
. nu este disponibild, insd activitatea Autoritatii contractante poate totusi continua, insd intr-un
mod restrictiv.

iii. Major - impact mediu asupra desfasurdrii activitdtii Autoritatii contractante.
Problema afecteazd minor functionalitdtile produsului. Impactul reprezinta un inconvenient
care necesitd solutii alternative pentru refacerea functionalitatilor. -

iv. Minor - impact minim asupra desfasurdrii activitdtii Autoritdtii contractante.
Problema nu afecteaza functionalitatile produsului. Rezultatul este o eroare minora care nu
impiedicd desfasurarea in bune conditii a activitdtii Autoritatii contractante.

Activitatiile desfasurate de catre serviciile de suport se vor efectua in functie de prioritate
si impact in felul urmator:

\ v

Prioritate | Descriere

Prioritate 4 Nu exista impact operational, este o solicitare sub forma de cerere de
informare sau sugestie.




Prioritate

Descriere

Prioritate 3

Existd un impact operational care poate afecta o parte din activitatiile
in sistem si care nu afecteazd decat o parte nesemnificativa a
utilizatorilor aplicatiilor. ~Activitatea se poate desfdsura aproape
normal.

Prioritate 2

Exista un impact operational minor, in care este posibil ca anumite
functii s nu mai fie disponibile. O parte din functionalitdtile principale
nu pot fi folosite sau o parte din utilizatorii aplicatiei sunt afectati. Este
posibil ca activitatea sd continue.

Prioritate 1

Exista un impact operational major sau blocant, in care este posibil ca
functii critice s8 nu mai fie disponibile. Functionalitati importante nu
pot fi folosite sau mare parte din utilizatorii aplicatiilor sunt afectati.
Activitatea in sistem este perturbata in mod semnificativ.

Tipurile de evenimente care pot apdrea se considera:

Tip eveniment Descriere

Incident Fenomen datorat unei erori interne a sistemului informatic care
impiedica intr-o oarecare masurd desfasurarea activitatii in mod
normal a beneficiarilor sistemului. ‘

Eroare Problema de functionalitate a sistemului informatic, de orice
naturd, care duce la crearea unui incident care are ca efect oprirea
temporard sau totald a activitatii sistemului informatic.

Informare Cerere de informare fard impact operational.

Timpul de diagnosticare a defectiunii este timpul scurs de la sesizarea defectului de catre
beneficiar pand la oferirea unui diagnostic referitor la defect. La solicitarea prestatorului,
beneficiarul va asigura si va permite acestuia accesul remote la infrastructura IT. in cadrul
acestui interval se va realiza, daca este necesar, si 0 vizita la locatia Beneficiarului si se va

face o estimare referitoare la timpul de remediere a defectului.

Timpul de réspuns reprezintd timpul scurs de la solicitare pana la finalizarea diagnosticarii.
Timpul de rezolvare (remediere) reprezintd timpul scurs de la finalizarea diagnosticarii

pana la remedierea defectiunii.

Tip incident si | Timp raspuns | Timp rezolvare Orar de functionare

prioritate : Ul ALy
(ore x zile / saptamana) *

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

eroare

Prioritate 1




Prioritate 2 24 ore - 48 ore 8x5

Prioritate 3 24 ore 48 ore .| 8x5

Prioritate 4 24 ore 48 ore 8x5
24 ore 10 zile ‘ 8x5

Cerere de

informare

Prioritate 4 24 ore 10 zile 8x5

* 8x5= 8 ore/zi, 5 zile/s&ptdmanad (luni-vineri), intre orele 08.00 — 16.00

4. Receptia serviciilor executate lunar si conditii de plata

La sfarsitul lunii, Prestatorul va elabora un Raport lunar al activitatilor desfasurate, pe
baza caruia Beneficiarul va elabora un Proces-verbal de receptie a serviciilor prestate care
se va transmite catre prestator in vederea emiterii Facturii prin sistemul RO e-facturare.

Plata cdtre Prestator se va face in termen de maxim 30 zile de la emiterea facturii prin
sistemul RO e-facturare, prin ordin de platd din contul de trezorerie a Consiliului Judetean
Bistrita-Nasaud.

5. Elaborarea ofertei

A.Modul de prezentare a groguneru tehnica:

Propunerea tehnica trebuie sa contind urmdtoarele cerinte minime:

- prezentarea ofertantului, descrierea serviciilor, experienta similara contracte de prestari
servicii similare cu cele care fac obiectul prezentului caiet de sarcini, in ultimii 5 ani
(prezentarea unei liste cu contracte similare/recomandadri sau alte acte doveditoare),

-nominalizarea a cel putin 1 responsabil pentru Asistenta si suport aplicatii informatice
(ePortal, site, arhivd electronicd, modul pentru generare si semnare electronica a
documentelor si modul Captura) si a cel putin 1 responsabil Asistentd si suport pentru
infrastructura hardware (Servere, Storage, NAS, UPS, Router si SMS Eagle), si datele acestora
de contact. Pentru persoanele nominalizate se vor depune documente pnvmd experienta
specifici doveditd prin participarea in cadrul a cel putin unui proiect sau a unui contract in
care a desfdasurat activitati specifice pozitiei pentru care a fost propus,

- organizare si metodologie - se solicita ca ofertantul sa prezinte o descriere a modului de
indeplinire a serviciilor si sa-si defineasca o politica de confidentialitate si prelucrarea datelor
cu caracter personal. .

Ofertantii vor prezenta propunerea tehmca astfel ca aceasta sa raspunda la fiecare punct
din prezentul caiet de sarcini.

Propunerea tehnica va cuprinde obligatoriu si urmdtoarele documente:

a) Declaratie pe proprie raspundere cd oferta tehnicd depusa respecta cerintele Caietului
de sarcini;

b) Declaratie referitoare la obligatiile relevante din domeniile mediului, social si al relatiilor
de munca.

c) Declaratie de acceptare a conditiilor contractuale.

B.Modul de prezentare a propunerii financiare

Propunerea financiara va cuprinde pretul total ofertat, valoare fara TVA, precum si
urmatoarele documente:

1) Formularul de Propunere Financiara (conform formularului pus la dlSpOZItIe de
autoritatea contractantd), incluzand toate informatiile solicitate;
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2) Ca anexd la formularul de oferta, se va completa Centralizatorul de preturi, conform
modelului atasat.

6. Securitatea mformat:en

Prestatorul va respecta politicile de protectie a informatiei Beneficiarului si regulamentul
de utilizare a sistemului integrat al acestuia.

Serviciile de mentenanta trebuie sd asigure standarde de confidentialitate si securitate a
informatiilor precum si de prelucrare a datelor cu caracter personal, conform Legii
nr.677/2001 pentru protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter
personal si libera circulatie a acestor date, conform Legii nr.506/2004 privind prelucrarea
datelor cu caracter persona! si protectia vietii private in sectorul comunicatiilor electronice.

Securitatea informatiilor si accesul la informatii se realizeazd prin restrictionarea accesului
la bazele de date exclusiv prin sistem, iar accesul la sistem doar prin parole de acces in
functie de specificul activitatii desfasurate de utilizatori.

In relatia dintre beneficiar si prestator se stabileste contractual faptul cd toate informatiile
beneficiarului la care prestatorul are acces sunt confidentiale. Informatiile vor fi folosite numai
in scopul indeplinirii sarcinilor contractuale si nu vor fi divulgate unor terti.

ARHITECT SEF, | Manager de proiect,
Cristina-Annaiharia KEREKES Consilier superior
Corina-Dana LUSCAN

T

Responsabil IT 1: Responsabil IT 2:
Consilier principal, 7 Consilier superior,
George-Marian SPAN Ciprian-Nicusor DRAGOTA

Intocmit: %
Ciprian-Nicusor DRAGOTA, consilier superior/ 2 exemplare



