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POLITICA SOFTWARE IMAGINATION & VISION PRIVIND ASIGURAREA SUPORTULUI TEHNIC
PENTRU COMPONENTELE SISTEMELOR INFORMATICE INTEGRATE DE TIP ERP DEZVOLTATE DE
SOCIETATE

I Introducere

III

Software Imagination & Vision S.R.L. (denumita in continuare ,SIMAVI” sau “Societatea”) a
dezvoltat, implementat si comercializeaza in prezent trei Sisteme Informatice integrate de tip
ERP, respectiv: SIVECO Applications 2011, SIVECO Applications 2020 si SVAP2025 (denumite Tn

continuare ,Sistemele Informatice Integrate SVAP”)

Sistemele Informatice Integrate SVAP sunt sisteme informatice integrate de tip ERP pentru
digitalizarea organizatiilor moderne si pentru gestiunea completa a afacerilor si proceselor de

business de management, 100% adaptata cerintelor de business si legislative.

Componentele Sistemelor Informatice Integrate SVAP contin un puternic sistem de
parametrizare si configurare, fiind proiectate astfel incat modificarile legislative sau

organizatorice care intervin sa fie operabile cu eforturi minime.

Datorita structurilor modulare si a functionalitatilor complexe, Sistemele Informatice Integrate
SVAP acopera toate activitatile din cadrul unei companii si asigura gestionarea resurselor,
automatizarea fluxurilor de date si reproiectarea fluxurilor informatice, consistenta si coerenta

datelor, precum si regasirea si raportarea rapida a informatiilor.
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Avand un grad Tnalt de personalizare si fiind proiectate dupa standarde de ultima generatie,
Sistemele Informatice Integrate SVAP se adapteaza specificului fiecarei companii, contribuie

semnificativ la eficientizarea activitatii si ofera control total si o imagine completa asupra

intregii afaceri.

Prezentul document prezinta politica SIMAVI privind modalitatea de asigurare a serviciilor de
suport tehnic pentru CLIENTIl care au achizitionat si implementat Sistemele Informatice

Integrate SVAP, indiferent de configuratia modulelor implementate.

Pentru putea beneficia de serviciile de suport tehnic pentru Sistemele Informatice Integrate
SVAP asigurate de SOFTWARE IMAGINATION & VISION S.R.L., CLIENTUL are obligatia de a citi,
intelege si accepta termenii si conditiile descrise in continuare in prezenta politica privind
asigurarea suportului tehnic (denumita in continuare ,Documentul”) si de a semna cu

SOFTWARE IMAGINATION & VISION S.R.L. un contract privind asigurarea acestor servicii.

Prezentul Document, continand termenii si conditiile de acordare a serviciilor de suport tehnic
pentru Sistemele Informatice Integrate SVAP, impreuna cu Contractul de servicii (,,Contractul”)
si Acordul de licentiere furnizat la momentul implementarii Sistemelor Informatice Integrate
SVAP (denumit in continuare “Acordul de licentiere”), va guverna relatiile stabilite intre CLIENT
si SOFTWARE IMAGINATION & VISION cu privire la furnizarea serviciilor de suport tehnic pentru

Sistemele Informatice Integrate SVAP.

Serviciile de suport tehnic se acorda numai pentru componentele licentiate ale Sistemelor

Informatice Integrate SVAP implementate la CLIENT.

Pentru a beneficia de serviciile de suport tehnic, Clientul trebuie sa achizitioneze aceste
servicii prin semnarea unui contract de servicii si sa achite la timp valoarea serviciilor
contractate, in caz contrar, SIMAVI avand dreptul de a suspenda prestarea serviciilor, pana la

indeplinirea integrala a obligatiilor de plata de catre Client, in conditiile contractului incheiat
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intre parti. Intr-o astfel de situatie, SIMAVI nu va putea fi ficutd rispunzitoare pentru

eventualele prejudicii suferite de client ca urmare a suspendarii serviciilor.

Prezenta Politica privind acordarea serviciilor de suport tehnic pentru Sistemele Informatice
Integrate SVAP poate fi modificata de SOFTWARE IMAGINATION & VISION ori de cate aceasta
considera de cuvinta. Modificarea Politicii privind acordarea serviciilor de suport tehnic pentru
Sistemele Informatice Integrate SVAP, va fi publicata pe site-ul companiei, prin adaugarea unei
noi versiuni. CLIENTII au obligatia de a accesa periodic site-ul Software Imagination & Vision

S.R.L. pentru a verifica aparitia noilor versiuni ale prezentului Document.

Actualizarea politicii privind acordarea serviciilor de suport tehnic pentru Sistemele Informatice

Integrate SVAP nu va afecta calitatea serviciilor oferite prin contract.

1. Durata serviciilor de suport tehnic

Serviciile de suport tehnic pentru Sistemele Informatice Integrate SVAP incep sa fie acordate de
la data mentionata in contractul de furnizare licente sau de furnizare a serviciilor, dupa caz,

semnat de catre ambele Parti.

Cu exceptia cazului in care este prevazut altfel in contract, serviciile de suport tehnic pentru
Sistemele Informatice Integrate SVAP, vor fi asigurate de catre SOFTWARE IMAGINATION &

VISION S.R.L. pentru o perioada de 12 luni de la data intrarii in vigoare mentionata in contract.

1ll. Servicii de suport tehnic asigurate pentru Sistemele Informatice Integrate SVAP

in cadrul serviciilor de suport tehnic, SOFTWARE IMAGINATION & VISION S.R.L. asigura

realizarea urmatoarelor activitati:

1. ASIGURAREA FURNIZARII ACTUALIZARILOR LEGISLATIVE
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in cazul aparitiei unor modificiri legislative cu impact asupra anumitor componente ale
Sistemele Informatice Integrate SVAP, in vederea asigurarii unei functionari corecte a intregului
sistem integrat, se impune actualizarea tuturor componentelor Sistemele Informatice Integrate
SVAP afectate de aceasta modificare.

Lipsa actualizarilor sistemului informatic, intr-o maniera integrata, la nivelul tuturor
componentelor Sistemele Informatice Integrate SVAP implementate la CLIENT, poate conduce
la incompatibilitati intre componente ale sistemului sau la functionarea necorespunzatoare a

componentelor neactualizate.

Drept urmare, pentru functionarea corespunzdtoare si corecta a sistemului, CLIENTII trebuie sa
asigure mentinerea la zi a Sistemele Informatice Integrate SVAP prin contractarea serviciilor de

suport tehnic.

Activitatea de asigurare a furnizarii modificarilor legislative implica:

e actualizarea Sistemelor Informatice Integrate SVAP in conformitate cu modificarile
intervenite in legislatia nationala, cu incidenta asupra functionalitatilor acestuia (cum
ar fi, dar fara a se limita la: legislatia in domeniul contabilitatii (legea contabilitatii,
codul fiscal si de procedura fiscal, normele de aplicare a acestora, ordinele autoritatilor
publice centrale si intructiunile aferente), legislatia muncii: Codul muncii, Legea
dialogului social, normele de aplicare a acestora, etc.) si europeana aplicabile

(actualizari legislative).

Nu intra in categoria actualizarilor legislative incluse in Suportul Tehnic actele emise
la nivelul Clientului (cum ar fi, dar fara a se limita la: regulamente interne, contracte

colective de munca la nivel de societate, instructiuni si proceduri interne, etc.).

Tn cazul in care vor apdrea modificari legislative privind RGPD (Regulamentul General
privind Protectia Datelor Personale — Regulament UE 679/2016, aplicabil din

25.05.2018) si implementarea lui la nivel national, se vor implementa in cadrul
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Sistemului Informatic Integrat SVAP cerintele minime si obligatorii solicitate prin aceste
modificari.

Actualizarea Sistemului Informatic Integrat SVAP cu modificarilor legislative aparute in
perioada 1n care se acorda suportul tehnic va fi furnizata in termen de maxim 30 de zile

calendaristice de la termenul de aplicare al actului normativ sau intr-un alt termen

stabilit de comun acord intre parti astfel incat raportarile legale sa se realizeze la timp.

Software Imagination & Vision S.R.L. furnizeaza solutia tehnica (kit-ul de instalare)
fmpreuna cu documentatia de configurare/parametrizare, daca este cazul, urmand ca
aplicarea solutiei tehnice Tn cadrul Sistemelor Informatice Integrate SVAP sa fie

realizata de catre Client.

e 1n cazul in care actualizarea nu poate fi efectuatd de Client, acesta va transmite o
comanda catre Furnizor in conformitate cu prevederile Contractului; efortul explimat
in zile/om pentru realizarea serviciilor mai sus mentionate, va fi agreat de comun acord
de parti si consemnat intr-o comanda de servicii,in conformitate cu prevederile

Contractului.

2. MENTENANTA CORECTIVA / CORECTAREA ERORILOR (ANOMALIILOR)

Prin acordarea serviciilor de Suport tehnic, Software Imagination & Vision S.R.L. asigura
mentenanta corectivda a  Sistemelor Informatice Integrate  SVAP, respectiv
rezolvarea/corectarea erorilor (anomaliilor) survenite in functionarea acestora si a anomaliilor
survenite la Tnregistrarile de date - dovedite ca fiind cauzate de acesta, prin simularea si

reproducerea problemei pe un caz de test furnizat de Client.

MODALITATEA DE ASIGURARE A SERVICIILOR DE SUPORT TEHNIC
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Baza acestor activitati este constituita din doua elemente:

a) Existenta unei conexiuni la distanta securizate SIMAVI-CLIENT (VPN/Remote) activa si

functionalg;

b) Deschiderea de catre echipa Clientului in baza de date de evenimente SIMAVI (JIRA) a

unei tnregistrari privind evenimentul (eroarea) continand urmatoarele informatii minimale:

- descriere detaliata a evenimentului (erorii) si modului de manifestare;

— furnizarea informatii complete si capturi de ecrane referitoare la evenimentul semnalat.
(functionalitati si rezultate diferite fatd de specificatiile din documentatia de utilizare si

parametrizare)

Procesul de inregistrare si solutionare a unui eveniment publicat in JIRA se deruleaza astfel:

e Evenimentul publicat este inregistrat in baza de date de evenimente SIMAVI de catre

echipa Clientului impreuna cu toate informatiile mentionate mai sus.

e Numarul de inregistrare din Jira este transmis automat catre client la adresa de e-mail

configurata si atasata utilizatorului de acces JIRA;
o Dupadinregistrare, evenimentul este preluat pentru diagnosticare:

- Daca in urma diagnosticarii rezultd ca evenimentul a aparut ca urmare a functionarii
defectuoase a Sistemului Informatic Integrat SVAP, activitatea de diagnosticare se
incadreaza la serviciile de Mentenanta corectiva asigurate prin contract.

- Daca in urma diagnosticarii s-a constatat ca eroarea a fost inregistrata in urma
utilizarii defectuoase a sistemului sau din alte cauze terte, ce nu tin de Sistemului
Informatic Integrat SVAP, Furnizorul va factura serviciile ce tin de diagnosticarea si
de rezolvarea sesizarii la tariful pe zi-om prevazut in contract, iar Clientul are

obligatia de a achita contravaloarea facturii conform contractului.
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Lunar se realizeaza un Raport de activitate pentru diagnosticarile realizate de
furnizor (lista extrasa din lJira), in baza caruia se emite factura aferenta pentru
eventualele servicii de diagnosticare care nu intra sub incidenta Mentenantei
corective (eroarea este cauzata de utilizarea defectuoasa a sistemului sau din cauze

terte).

- Daca in urma diagnosticarii s-a constatat ca in fapt, sesizarea necesita dezvoltarea
unor functionalitati noi, evenimentul din Jira se reincadreaza corespunzator

Punctului B, servicii pe baza de comanda.

e Furnizorul informeaza Clientul cu privire la finalizarea rezolvarii evenimentului sesizat si

transmite eventuale recomandari pentru evitarea reaparitiei evenimentului;

e C(Clientul confirma Furnizorului, prin feedback si marcare in JIRA, rezolvarea
evenimentului Tn maxim 5 zile lucratoare de la data solutionarii acesteia; in caz contrar,
Furnizorul avand dreptul de a inchide acest eveniment in JIRA la expirarea termenului de

5 zile lucratoare de la data furnizarii solutiei;

e Daca solutia oferita de SIMAVI nu este considerata finald de catre utilizatorii Sistemului
Informatic Integrat SVAP, incidentul se va redeschide, urmand a se reasigna, daca este

cazul.

Comunicarea Client - Furnizor se va realiza exclusiv utilizand canalul JIRA de luni pana vineri
intre orele 9:00 - 17:00 (excluzand sarbatorile legale), utilizand un singur canal de comunicare

atat pentru Client cat si pentru Furnizor si anume:

JIRA: https://sivjira.siveco.ro/jira/secure/Dashboard.jspa

utilizand coordonatele de acces JIRA configurate si intretinute de SIMAVI (un singur utilizator).

Clientul va primi, la momentul inceperii Contractului, documentatia de utilizare si instructiuni

precise de lucru cu JIRA.


https://sivjira.siveco.ro/jira/secure/Dashboard.jspa
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Tncadrarea evenimentelor la publicarea in JIRA se realizeazd utilizdind matricea prezentatd in

continuare:

Severitate

Blocant

Critic

Major

Mediu

(implicit)

Descriere Impact

Productia nu functioneaza sau exista Foarte
blocaje in procesele de dezvoltare si/sau mare

testare

Caderi accidentale de sistem, pierderea  Foarte

de date, probleme grave de memorie mare

Pierdere majora de functionalitate, sau = Mare
alte probleme unde exista solutie

alternativa

Pierdere medie de functionalitate, sau Mediu
alte probleme unde exista solutie

alternativa

Activitate

companie

Blocata

Diminuata sau

blocata

Nu este
imediat

afectata

Nu este

afectata

Exista
metoda de
alternativa

de

solutionare?

Nu exista

Nu exista

Exista

Exista
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Minor Pierdere minora de functionalitate, sau  Mic Nu este Nu este
alte probleme unde exista solutie afectata necesara

alternativa

Trivial Probleme cosmetice (ex: cuvinte Foarte Nu este Nu este

trunchiate sau texte aliniate gresit) mic afectata necesara

inchiderea evenimentelor solutionate se va realiza de cétre echipa Clientului in maxim 5 zile
lucratoare de la data solutionarii acestora de catre echipa Furnizorului, in caz contrar Furnizorul
avand dreptul de a inchide aceste evenimente in JIRA la expirarea termenului de 5 zile

lucratoare de la data furnizarii solutiei.

V. Reactivarea serviciilor de suport tehnic Sistemele Informatice Integrate SVAP

Tn masura in care CLIENTUL solicitd reactivarea serviciilor de suport tehnic pentru Sistemele
Informatice Integrate SVAP, ulterior unei perioade in care acestea nu au mai fost asigurate
(CLIENTUL nu a achizitionat servicii de suport tehnic sau a renuntat la plata acestora), CLIENTUL
va trebui sa plateasca o taxa de reactivare a serviciilor de suport tehnic in procent de 100% din

valoarea integrald a serviciilor de suport tehnic anual.
V. Servicii de mentenantd pe bazd de comanda pentru Sistemele Informatice
Integrate SVAP

Serviciile de mentenanta pot fi solicitate de catre CLIENT la cerere, printr-o comanda scrisa

transmisa catre Furnizor, in conformitate procedura de mai jos.
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Serviciile care pot fi solicitate in baza de comanda sunt aferente urmatoarelor categorii:

1. MENTENANTA PREVENTIVA

n vederea asigurarii ruldrii Sistemului Informatic Integrat SVAP in parametrii optimi si prevenirii

indisponibilizarii sistemului, Furnizorul poate efectua, urmatoarele tipuri de servicii:

Verificare tehnica periodica a serverelor/serviciilor (recomandat de 2 ori pe an);
e Activitati tehnice ocazionale legate de verificarea functionarii serverelor/serviciilor;

e Monitorizarea si administrarea resurselor fizice, la cerere / la nevoie: spatiu pe disc,
memorie internd, procesor. Aplicarea de configurari pentru Tmbunatatirea utilizarii

acestora.

e Verificarea functionald si asigurarea mentinerii interconectarii cu alte sisteme

(integrari);

e Audit al bazei de date (recomandat anual), ce are ca scop:

o analiza bazei de date din urmatoarele puncte de vedere: structura logica, spatiu,
incarcare, obiecte etc., pentru a preintampina situatii critice sau pentru a
raspunde la anumite solicitari punctuale ale Clientului;

o identificare necesitati de optimizare a bazei de date (optimizare prin parametri
software la nivel de baza de date Oracle sau recomandari hardware) ;

o verificare mod operare date (frecventa, corectitudine).

Auditul se desfasoara prin monitorizarea si analiza modului de lucru in sistem.
Auditul bazei de date se va realiza numai dupa informarea Clientului de catre Furnizor si

planificarea de comun acord a activitatilor.

10
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Furnizorul transmite Clientului un Raport de audit al bazei de date, in care prezinta

constatarile auditului si recomandari privind baza de date si/sau utilizarea Sistemului.

e Verificare periodica backup-urilor bazei de date (recomandat lunar).

2. ASISTENTA TEHNICA

in vederea asigurdarii ruldrii corecte a Sistemului Informatic Integrat SVAP, Furnizorul poate

efectua urmatoarele tipuri de servicii, la cerere:

e Activitati tehnice ocazionale legate de instalarea si configurarea unor functionalitati ale

Sistemului Informatic, precum aplicarea modificarilor legislative;
e Asistenta pentru instalarea/rularea aplicatiei pe statiile de lucru;
e Asistenta tehnica ocazionala pentru utilizarea anumitor functionalitati ale aplicatiei;

e Asistenta tehnicd pentru configurarea / reconfigurarea / corectia configurarilor /

parametrizarea in vederea modificarii unor fluxuri de lucru din sistem;
e Corectii ale unor date operate in mod eronat;

e Consultanta in vederea utilizarii corecte a sistemului si implementarii prevederilor
legislative conform activitatii gestionate prin sistem, sau pentru clarificarea modului de

tratare a unor spete.

3. MENTENANTA EVOLUTIVA / ADAPTIVA

11
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in vederea dezvoltarii Sistemului Informatic Integrat SVAP ca urmare a unor schimbari

intervenite Tn activitatea clientului si/sau adaptarii acestuia la noi cerinte, Furnizorul poate

efectua urmatoarele tipuri de activitati:

Putem

Dezvoltarea unor functionalitati noi, la cerere, in cadrul Sistemului Informatic Integrat
SVAP (interfete, obiecte si proceduri baza de date, rapoarte), analiza, verificare si
inspectie cod specific dezvoltat, adaptare cod specific fatda de Sistemului Informatic

Integrat standard;
Modificare functionalitati/rapoarte, situatii specifice de analizd/raportare;
Instruirea utilizatorilor finali pentru noile functionalitati, daca este cazul;

Documentarea tehnica a fluxurilor specifice rezultate Tn urma dezvoltarii de noi
functionalitdti/rapoarte sau modificarii functionalitdtilor/rapoartelor existente, daca

este cazul.

4. ALTE SERVICII PE BAZA DE COMANDA

asigura orice alte servicii necesare, la cerere, precum:

Instalare/reinstalare si configurare a platformei software: instalarea si configurarea
sistemului de operare, instalare si suport tehnic pentru virtualizare, instalare/
reinstalare baza de date si/sau server de aplicatii, extindere spatiu de stocare fisiere de

date;
Instalare/reinstalare si import baza de date de dezvoltare / testare;
Migrarea datelor in cazul schimbarii serverului de baze de date;

Realizarea unor exporturi de date, analize si situatii specifice in baza datelor din sistem;

12
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e Realizarea unor prelucrari si importuri de date 1n sistem;
e Optimizarea unor functionalitati ale sistemului;
e Instruirea/reinstruirea utilizatorilor finali;

e Asistenta tehnica acordata utilizatorilor finali pentru verificarea si corectarea operarii

datelor in sistem;

¢ Instruirea specialistilor IT pentru utilizarea instrumentelor de configurare, monitorizare

si dezvoltare, administrare sistem si administrare baza de date;

e Documentarea tehnica a fluxurilor specifice de lucru ale beneficiarului sau alte

documentatii tehnice personalizate.

Oricare din serviciile de mentenanta de mai sus pot fi comandate, la pretul pe zi-om mentionat

in Contract.

VI. Drepturi de proprietate intelectuald si de autor

Sistemele Informatice Integrate SVAP intra sub incidenta legislatiei romanesti si internationale

cu privire la drepturile de autor si drepturile de proprietate intelectuala.

Software-ul si documentatia asociata Sistemele Informatice Integrate SVAP sunt proprietatea

exclusiva si deplina a Software IMAGINATION & VISION S.R.L..

Utilizarea componentelor Sistemele Informatice Integrate SVAP este supusa termenilor si
conditiilor din Acordul de licentiere livrat impreuna cu produsul informatic la momentul
implementarii iar asigurarea serviciilor de suport tehnic este supusa termenilor si conditiilor

generale prevazute in prezentul Document si Contractului de servicii incheiat intre Parti.

Toate drepturile de autor, atdt morale cat si patrimoniale, asupra Sistemele Informatice

Integrate SVAP cat si asupra rezultatelor serviciilor realizate de SOFTWARE IMAGINATION &

13
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VISION S.R.L. in legdatura cu prezentul Document si in cadrul Contractului de servicii, sunt si vor
ramane proprietatea exclusiva a SOFTWARE IMAGINATION & VISION S.R.L.,, CLIENTUL

dobandind doar un drept de utilizare perpetud, neexclusiva si netransferabild asupra acestor

rezultate.

VI. Limitarea rdaspunderii

SOFTWARE IMAGINATION & VISION nu va fi raspunzatoare pentru nicio paguba indirect3,
incidentald, speciald sau in consecinta, pentru pagube de pierdere a profiturilor, incasarilor,
datelor, suferite de CLIENT sau oricare terta parte avand legatura cu obiectul prezentului
Document si al Contractului de servicii, inclusiv pagube care pot sa apara din cauza utilizarii
defectuoase sau necalificate de catre Client a Sistemelor Informatice Integrate SVAP,
SOFTWARE IMAGINATION & VISION nu va raspunde de functionarea necorespunzatoare a

Sistemelor Informatice Integrate SVAP, in cazul in care:

a) CLIENTUL opereaza, direct sau indirect, modificari asupra Sistemele Informatice Integrate

SVAP, fara acordul prealabil scris al SOFTWARE IMAGINATION & VISION, sau

b) CLIENTUL nu respecta recomandarile SOFTWARE IMAGINATION & VISION mentionate in
Instructiunile/Manualul de utilizare sau privind configuratile hardware si software

recomandate pentru buna functionare a Sistemele Informatice Integrate SVAP”, sau

c) CLIENTUL decide sa nu achizitioneze/sa intrerupa continuitatea asigurarii de servicii de suport

tehnic pentru Sistemele Informatice Integrate SVAP.

Orice operatiune de remediere a disfunctionalitatilor Sistemelor Informatice Integrate SVAP,
rezultate a urmare a incidentei oricareia dintre situatiile mentionate la punctele a) — c) de mai
sus, se va face de catre Software Imagination & Vision S.R.L. numai dupa achitarea de catre
CLIENT a costurilor aferente. Totodata, CLIENTUL va ramane raspunzator fata de Software

Imagination & Vision S.R.L. pentru repararea integrala a oricaror prejudicii cauzate acesteia ca

14
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urmare a incalcarii prevederilor prezentului Document sau prevederilor Acordului de licentiere

pentru Sistemele Informatice Integrate SVAP furnizat la momentul implementarii acestuia.

VII. Dispozitii finale

CLIENTUL are dreptul de a utiliza Sistemele Informatice Integrate SVAP in concordanta cu
termenii si conditiile din prezentul Document, din Acordul de licentiere si din Contractul de

servicii incheiat intre parti.

CLIENTUL va lua toate masurile necesare pentru ca obligatiile de mai sus sa fie cunoscute si
respectate si de catre angajatii si reprezentantii sai, precum si de oricare alte persoane aflate in
orice fel de relatie de colaborare cu CLIENTUL care interactioneaza cu Sistemele Informatice
Integrate SVAP.

Prezentul document este guvernat de legislatia romana. in cazul in care, oricare dintre
prevederile prezentului document ar deveni ilegale, inaplicabile, nule sau neexecutorii pentru
orice motiv, acest lucru nu va altera valabilitatea sau forta juridica a clauzelor ramase in

vigoare.
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