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Catre,
Operatorii economici interesati de participarea la procedura de achizitie publica licitatie
deschisa avand ca obiect “Achizitia de servicii de suport si mentenanta software care asigura
adaptarea legislativa pentru serviciile electronice specializate de tip e-Guvernare in vederea
asigurarii integrarii serviciilor specializate de la ghiseu cu serviciile online oferite prin mtermedfu!
portalului ONRC prin adaptarea, infegrarea si unificarea unor servicii specializate cu serwcn.'e
online oferite prin intermediul portalului ONRC", anunt de participare publicat in SEAP sub nr
178315/24.08.2017.

Urmare solicitarii de clarificari primita din partea unui operator economic, transmisa prin SEAP in
si inregistrata la Oficiul National al Registrului Comerfului sub nr. 452129/27.09.2017, comisia de
elaborare a documentatiei de atribuire aduce urmatoarea clarificare:

Intrebare 1

~Avand in vedere ca:
- la cap. 3.2.2 Sewvicii de suport pentru exploatarea sistemului informatic din caieful de sarcini se
mentioneaza:
“Prestatorul va efectua urmatoarele tipuri de activitati in cadrul acestor servicii:
1) Servicii de Help-Desk pentru administratorii de aplicatii ai Autoritatii Contractante

- la cap. 3.2.2.1 Servicii de Help-Desk (nivef 1) din caietul de sarcini se mentioneaza. "Suportuf de nive! 1
va include organizarea unui Centru de Asistenta (Help-Desk) care va asigura preluarea initiala a tuturor
intrebarilor de rutina ale utilizatoritor sistemului informatic, cu privire la functionarea sistemului informatic i

Serviciul de Help-Desk va fi responsabil cu preluarea tuturor solicitarilor de suport din partea utilizatorilor,
precum Si cu inregistrarea acestora intr-un sistem unic cenlralizat si apoi cu urmarirea rezolvarii acestors,
pana in momentul obtinerii confirmarii rezolvarii din partea ufilizatorului care a semnalat initial problem
respectiva.
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Centruf de Asistenta (Help-Desk) va trebui sa respecte urmatoarele cerinte minimale:
- 8a fie punctul unic de contact pentru toate cererile de suport ale utilizatorilor serviciilor informatice di
cadrul ONRC

- 8a permita preluarea cererilor de asistenta ceniralizat pentru toi ufilizatorii de la nivel national ai ONRC ..
- sa comunice ulilizatorifor numarul de inregistrare al cererii de asistenta (inclusiv utilizand e-maif ¢
confirmare de primire, in cazul in care solicitarea de asistenta a fost trimisa folosind e-mail)

- sa ceara acordul in scris utilizatorului care a inregistrat o solicitare de asistenta inainte de a inchicl
solicitarea respectiva
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va rugam sa clarificati daca serviciile de Helpdesk sunt adresate doar administratorilor de aplicatii ai ONRC,
doar utilizatorifor Sif (angajati ai ONRC) sau sunt adresate fufuror utilizatorifor Si (inclusiv utilizatori extern
ai portalului ONRC). Totodata, pentfru a putea dimensiona echipa necesara pentru sustinerea acesty
serviciu, va rugam sa ne comunicali numarul de utilizatori actual al sistemului impartit pe categorifle
enuntate anterior: administratori aplicatii, utilizatori (angajati ai ONRC), utilizatori externi (de portaf).” ‘

|

— .
—-_ ==

Raspuns 1

Serviciile de Help Desk sunt adresate angajatilor ONRC. Cele mai multe apeluri/ cereri (peste 90%
sunt adresate de administratorii de aplicatii ai autoritatii contractante sau de angajati ai departamentului I7.
Numarul total al angajatilor IT este 120. Numarul de angajati ai ONRC este aprox 1700.

)

Intrebare 2

wAvand in vedere ca:
- la cap. 3.2.2.2.2 Servicii de mentenanta corectiva (asigurare mentenantd, suport tehnic si interventie)
pentru solutiile noi/adaptate din caietul de sarcini se mentioneaza:
“Fiecare Ofertant va include in cadrul ofertei tehnice estimarea efortului necesar pentru furnizarea acestor
servicii, respectiv rezolvarea incidentelor semnalate, dupa expirarea perioadei de suport/garantie (min.
an) aferenta fiecarei solutii in parte."
- fa cap. 3.2.2.3 Niveluri de prioritate pentru solicitarile de suport din caietul de sarcini se mentioneaza:
“Tipurile incidentelor:
a) Critic: una sau mai multe resurse din mediul productiv este nefunctionala sau profund degradata
impactul acesteia duce la imposibilitatea accesarii subsistemului/ sistemului de catre utilizatori
b) Mediu: impactul produs de degradarea uneia sau mai mulfor resurse duce la scaderea performantei sa
afectarea partiala a unor functionalitati ale subsistemuluifsistemului. Aplicatia este functionala pentru ce
mai mare parte a utilizatorilor ¢} Minor: impactul produs de degradarea uneia sau mai multor resurse est
redus sau exisfa solutie temporara.
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Nive! Criticitate Timp de raspuns Timp solutionare  Timp solutionare
temporara finala

Critic 1 ord lucratoare 2 ore lucratoare 2 zile lucratoare

Mediu 1 zi lucratoare 2 zife lucratoare 4 zile lucratoare

Minor 2 zile lucratoare 6 zile lucratoare 10 zile lucratoare

va rugam sa ne comunicati numarul de incidente inregistrate pe an, in ultimii 2 ani - AUG 2015 - AUG 201
pe tipurile mentionate in CS si timpul mediu de rezolvare al acestora pe flecare nivel de criticifate per an.”
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Raspuns 2
Legat de nivelele de criticitate, ele sunt similare unei institutii (standard) de dimensiunea ONRC. Nu
detinem alte informatii suplimentare. :
Va prezentam urmatoarele informatii estimative, ca ajutor pentru ofertanti in stabilirea efortului necesar
implementarii contractului. Aceste informatii sunt aproximative si nu au caracter contractual: ;
~ pentru rezolvarea unei cereri de mentenata evolufiva (aproximativ 80 cereri rezolvate/ an), a

fost nevoie in medie de aproximativ 3 zile-om; ;

— pentru rezolvarea unei cereri de suport (aproximativ 510 cereri rezolvate/ an), a fost nevoie in
medie de aproape 1 zi-om.




intrebare 3 ‘

,» Avand in vedere ca: |
- la cap. 3.2.2.2.2 Servicii de mentenanta corectiva (asigurare mentenanta, suport tehnic §i interventie)
pentru solutifle noi/adaptate din caietul de sarcini se mentioneaza: ‘
‘Fiecare Oferfant va include in cadrul ofertei tehnice estimarea eforfului necesar pentru furnizarea acesto
servicii, respectiv rezolvarea incidentelor semnalate, dupa expirarea perioadei de suport/garantie (min. |1
an) aferenta fiecarei solutii in parte.” |
- la cap. 3.2.2.3 Niveluri de prioritate pentru solicitarile de suport din caietul de sarcini se mentioneaza:  |:
“Tipurile incidentelor: :
a) Critic: una sau mai multe resurse din mediul productiv este nefunctionala sau profund degradata s
impactul acesteia duce fa imposibilitatea accesarii subsistemului/ sistemului de catre utilizatori i
b) Mediu: impactul produs de degradarea uneia sau mai muifor resurse duce la scaderea
performantei sau afectarea partiala a unor functionalifati ale subsistemului/sistemului. Apficatia est
functionala pentru cea mai mare parte a utilizatoritor ¢) Minor: impactul produs de degradarea uneia sa
mai mulfor resurse este redus sau exista solutie
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Nivel Criticitale Timp de raspuns Timp solutionare  Timp Solutionare |
femporara finala

Critic 1 ord lucratoare 2 ore lucratoare 2 zile lucratoare

Mediu 1 zi lucratoare 2 zife lucratoare 4 zite lucratoare

Minor 2 zile lucratoare 6 zile lucratoare 10 zile lucratoare

o

va rugam sa ne comunicati daca in prezent cererife de asistenta in ufilizarea sistemului acordai
ulilizatorilor sunt inregistrate in sistemul Redmine ca un tip de incident distinct de cele descrise mai sus
adica: minor, mediu, critic. In caz afirmativ ca rugem sa ne comunicati numarul acestui tip de incidente p
fiecare an din ultimii 2 (AUG 2015 - AUG 2017).”
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Raspuns 3

Sistemul Redmine va fi folosit pentru managementul cererilor/ incidentelor aferente contractului |
discutie si cererile respective vor fi evidentiate {distincte) pentru acest contract. Orice cerere aferent
contraciului va avea corespondenta in Redmine.

Va rugam sa consultati si detaliile prezentate la celelalte raspunsuri cu privire la acest aspect din prezent
solicitare de clarificari.
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Intrebare 4
wReferitor la cap. 3.2.2.3 Niveluri de prioritate pentru solicitarile de suport unde se mentioneaza: *1
Fereastra de suport:

a) L-V/ zile de lucru nelucratoare declarate ca fiind lucratoare in sistemul administratiei publice/ 07:30
19:30

b} S-Df la cerere pentru tipurile de incidente Crifice”

va rugam sa confirmati ca prin extinderea ferestrei de suport la Sambata si Duminica nu se intelege

extinderea definitiei de ora lucratoare la orele nelucrafoare (de ex. cele din weekend) ulilizate in descriere
SLA-ului pentru serviciile de suport tehnic.”
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Raspuns 4
Asa cum reiese din prevederile din caietul de sarcini cuprinse la capitolul 3.2.2.3, prestatorul ar

obligatia de a presta serviciile pentru tipurile de incidente critice si in zilele de sambata — duminica sau Ha
cerere,
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In cazul incidentelor critice, pentru zilele de sambata si duminica, precum si pentru zilele nelucratoare,
prestatorul are obligatia sa respecte urmatorul regim de SLA:
— Timp de raspuns; 2 ore;
— Timp solutionare temporara: 4 ore;
— Timp solutionare finala; 2 zile.

intrebare 5

wReferitor la cap. 4.2 Servicii necesare pentru implementarea subsistemelor/solufiilo

s L} " |
‘noi’/"adaptate” unde se mentioneaza: "Melodologia de implementare propusa trebuie sa fie de tip ,Agile” s S
avand in vedere ca servicile ce trebuie livrate adreseaza un sistem informatic existent, va rugam sla
confirmati ca prin termenul "Agile" se refera orice metodologie iterativa ce va asigura cresterea

incrementala a sistemului in functie de necesitatile auforitatif contractante.”

-

Raspuns 5

Este accepiata orice metodologie de dezvoltare software iterativa/ incrementala care respecta
cerintele caietului de sarcini. f
Modul in care metodologia utilizata este adaptata la cerintele din caietul de sarcini si implicit ale Autorltati
Contractante este evaluat prin factorul de evaluare nr. 3 "Propunerea tehnica - Demonstrarea unel
metodologii adecvate de implementare a contractubui®

Intrebare 6 :
wReferitor la cap. 3.2.1 Servicii de mentenanta evolutiva - Servicii de dezvoltare software, unde se
mentioneaza ca "Ofertantul va asigura asigura servicii de garantie pentru solufiile noifadaptate pentru b
perioada de min. 1 an de la data accepltantfeifinstalarii fiecarei solufii in parte. Aceste servicii vor cupnnde
suport tehnic si mentenanta on-line si dupa caz on-sife. * va rugam sa confirmati ca pentru perioada de
garantie ce depaseste perioada contractului, adica in care serviciul de suport tehnic nu mai este actrf,

prestatorul nu are obligatia incadrarii in SLA-ul descris in cap. 3.2.2.3 Niveluri de prioritate pentru sohc;tan?
|
|

de support”

Raspuns 8
Perioada de garantie poate depasi perioada contractului. Este obligatia furnizorului sa as:gurle
servicile de garantie peniru o perioada de min. 1 an de la data acceptanteifinstalarii fiecarei solutii in parte.

chiar daca contractul s-a incheiat.
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