CAIET DE SARCINI
pentru achizitionarea platformei CRM pentru centrul de consultanta pentru Institutia Publica
Organizatia pentru Dezvoltarea Antreprenoriatului

l. INFORMATII GENERALE

Institutia Publicd Organizatia pentru Dezvoltarea Antreprenoriatului (ODA) este o institutie publica,
fondata prin HG Nr. 538/2007, din subordinea Ministerului Economiei cu misiunea de a sustine dezvoltarea
mediului antreprenorial autohton, inclusiv a intreprinderilor mici si mijlocii, prin promovarea culturii
antreprenoriale, acordarea asistentei financiare si tehnice pentru companii, emiterea garantiilor financiare si de
stat, precum si asigurarea infrastructurii de suport in afaceri.

Misiune, mandat, responsabilitati
ODA are misiunea de a implementa politica statului privind sustinerea dezvoltarii antreprenoriatului, inclusiv
a Intreprinderilor mici si mijlocii, conform strategiilor si programelor aprobate de Guvern.

Domeniile de activitate ale ODA

sustinerea dezvoltarii antreprenoriatului

asistenta financiara si tehnica pentru Intreprinderi
emiterea garantiilor financiare si de stat

Prioritatile ODA

IMM-urile din Moldova se confruntd cu o serie de provocari, inclusiv din cauza crizelor care au afectat
intreaga economie a tarii, una dintre problemele majore fiind accesul la finantare la preturi accesibile si pe termen
lung. Avand in vedere dimensiunea pietei interne, accesul la cumparatorii si consumatorii internationali este, de
asemenea, vital pentru dezvoltarea IMM-urilor.

Pentru a imbunatati capacitatea institutionala a ODA ca organizatie-cheie pentru sprijinirea IMM-urilor, una
din prioritatile setate este dezvoltarea serviciilor de sprijinire a accesului IMM-urilor pe pietele internationale in
special dezvoltarea capacitatilor si abilitatilor intreprinderilor din Republica Moldova de a se integra cu usurinta
in lanturile valorice regionale/internationale.

Centrul de Consultanta .P ODA acorda servicii de consultantd in afaceri anual pentru circa 11000 de
persoane, astfel in vederea atingerii obiectivelor propuse, o prioritate este promovarea competentelor
antreprenoriale si prestarea unor servicii eficiente de informare si consultare privind programele de suport in afaceri
implementate de catre [.P. ODA.

Serviciile de informare si consultare in afaceri sunt oferite atit pentru potentialii antreprenori care doresc sa
isi lanseze o afacere, precum si pentru antreprenorii care sunt in proces de dezvoltare sau extindere a afacerii.

Obiectivele Centrului de Informare si Consultare ODA
Centru de Informare si Consultare ODA are drept obiectiv dezvoltarea capitalului uman prin promovarea
competentelor si culturii antreprenoriale, prin acordarea serviciilor de informare si consultare in afaceri privind
programele de suport antreprenorial disponibile sectorului IMM, ceea ce ar facilita aplicarea la acestea si accesarea
resurselor financiare nerambursabile, determinand existenta premiselor de creare a locurilor de munca, majorare a

rezilientei IMM din Republica Moldova.

Componentele Programului de dezvoltare a antreprenorilor

1. Suport informational;

2. Crearea si dezvoltarea retelei intreprinderilor si a bazei de date a antreprenorilor
3. Generarea oportunititilor pentru IMM din Republica Moldova

4. Evaluarea afacerii (Business Development Review)

5. Instruire si ghidare

6. Sprijin in implementarea programelor de dezvoltare a afacerilor

Beneficiarii Programului Centrului de Consultanta IP ODA :
Persoanele fizice si intreprinderile Mici si Mijlocii




1. OBIECTUL ACHIZITIEI
| Customer Relationship Management (CRM) este un sistem software complet care gestioneazi relatiile cu clientii. |

1. FUNCTIILE DE BAZA ALE SISTEMULUI CRM iN DOMENIUL CONSULTANTEI:
Cresterea semnificativa a cererii de acces la informatie privind activitatea [.P. ODA in randul antreprenorilor si
a potentialilor antreprenori, genereaza necesitatea unei platforme (CRM) care sa eficientizeze procesul de
interactiune a beneficiarilor cu Centrul de Consultanta [.P ODA .
Pentru o buna eficienta cu beneficiarii, sistemul trebuie sd execute urmétoarele:

1. Fiecare persoand care telefoneazd are un statut personalizat (fisa beneficiarului) bazat pe numarul de
telefon, localitate, gen de activitate (in cazul in care detine IMM) si alti indicatori conform Programelor
ODA;

2. Posibilitate de creare fisd beneficiar separat in sistem pentru consultatiile efectuate fizic.

3. Continuitatea informarii, consultarii, ghidarii solicitantului se va efectua de catre o persoana sau mai multe
persoane cu mentionarea continutului consultarii intr-o fisa;

4. Sistemul trebuie sa fie accesibil 24 ore din orice colt al lumii;

5. Introducerea notitelor 1n sistem in momentul Intlnirii sau in orice timp convenabil de pe PC, tableta sau
telefon;

6. Sistem de notificari, care sunt importante in raport cu beneficiarul (mesaje de interes, notificari, informatii
privind actualizarea programelor);

7. Controlul sarcinilor puse in fisd in raport cu beneficiarul cu urmarirea progresul de la un apel la dosar
semnat; 7. Segmentarea sarcinilor (pe etape) cit si atribuirea subsarcinilor cu responsabili;

8. Formular de consultare va include toate instrumentele care vor fi bifate, selectate, sau introduse
customizat;

9. Baza de date unica cu mentinerea convorbirii timp de 6 luni si posibilitatea de descarcare la toate apelurile
automatizat pe perioade de minim o luna;

10. Fiecare client nou care va suna va fi creatd o figd unde in timpul discutiei se vor bifa instrumentele la care
a primit consultatie cu atagarea convorbirii (Dupa caz nume, prenume, companie, genul de activitate etc.).

11. Posibilitate de a redirectiona automat apelul la consultantul care anterior a mai comunicat cu beneficiarul
la solicitare sau daca a fost o discutie cu intrebari specifice.

12. Persoanele care vor suna in afara orelor de lucru, a doua zi consultantul va primi notificare si sarcina de a
reveni la beneficiar.

V. CERINTE SPECIFICE

CRM trebuie sa poata fi adaptatda in mod unic si in timp real cerintelor specifice.

Cu referire la functionalul aferent platformei CRM — sa dispund de un sistem de notificari despre anumite
evenimente si ca utilizatorii sa dispund de posibilitatea de a efectua actiuni de inserare a datelor, in vederea cresterii
calitatii serviciilor si a asigurdrii securitatii informationale, este oportund posibilitatea de integrare cu urmatoarele
servicii guvernamentale:

- serviciul electronic guvernamental de autentificare i control al accesului (MPass) (pct.4, subpct. 1) din HG nr.
1090/2013) — pentru autentificare, control al accesului si managementul rolurilor. In acest context, accentusm rolul
dublu al serviciului electronic MPass — functia de autentificare a utilizatorilor in sistemele informationale, dar si
functia de control al accesului utilizatorilor in sistemele informationale, inclusiv serviciile electronice, pentru
gestionarea drepturilor identitatilor in sistemele informationale. Prin urmare este necesard doar integrarea cu
MPass, nefiind necesara dezvoltarea functionalitatilor similare. La fel, nu se admite un alt fel de acces, altul decat
prin intermediul serviciului electronic MPass;

- serviciul electronic guvernamental de jurnalizare (MLog) (pct.4, subpct. 1) din HG nr.708/2014) - mecanism
securizat si flexibil de jurnalizare si audit, asigurand evidenta evenimentelor. Reiesind din atributiile extinse de
care vor dispune anumiti utilizatori (acces, vizualizare, editare, redactare, stergere a informatiilor etc.), consideram
oportuna ca serviciul ,,MLog” sa asigure jurnalizarea evenimentelor de business;

Servicii de configurare si adaptare:

a) Personalizarea setarilor de baza

1. Ajustarea drepturilor departamentelor, cu atribuirea drepturilor de import / export / editare / contactelor si
companiilor, divizate dupa nivelul ierarhic de acces.

2. Configurarea aspectului cartelei pentru fiecare flux, pentru a vedea operativ informatia despre modificari direct
din flux




b) Configurare telefonie prin AP1 (PBX moldcell)

1. Pentru fiecare client va fi creata o carteld unde in timpul discutiei se va inscrie numele clientului si ce solicitari
are, se va ataga Inregistrarea apelului pentru controlul calitatii si istoric de eveniment.

2. Managerul nu va pierde timpul sa concretizeze la clientul care a sunat anterior de ce serviciu a fost interesat sau
cu cine a vorbit din cadrul companiei, el din start o sa vada numele clientului, ce solicitari a avut si va continua
consultarea.

3. Apelul poate fi setat pentru a fi redirectionat la managerul care anterior a mai comunicat cu clientul.

4. Cand managerul va raspunde la apel, el va vedea numele clientului, discutiile care au fost pina atunci si ce a
solicitat clientul anterior.

5. Nu vom mai pierde nici persoanele care vor suna in afara orelor de lucru, a doua zi managerul va primi notificare
si sarcind de a reveni la client.

6. Administratia va putea asculta cum vorbesc managerii, sa identifice probleme de comunicare, sa vada statistica
apelurilor i sd i-a masuri cu managerii care au avut apeluri pierdute dar au ignorat notificarile si nu au revenit la
client.

¢) Crearea si configurarea fluxurilor

Configurarea a 3 fluxuri:

- fluxul pentru solicitarile noi a clientilor care vor veni din reclamele efectuate si Landing Page-uri

- fluxul pentru baza de clienti care urmeaza a fi prelucrati prin apeluri reci pentru invitarea la evenimente

- fluxul unde vom cumula toate apelurile cu clientii de la alte departamente ODA pentru evidenta lantului de
comunicare cu fiecare client separat.

d) Configurare proceselor automatizate

1. in momentul receptiondrii unei solicitiri de pe retelele de socializare, managerul va primi sarcini ca si consulte
clientul si sd completeze cartela consultatiei indicAnd necesitatile sale.

2. In cazul in care managerul va uita o anumita consultatie la o etapa, sistemul il va notifica repetat ca sia mute
consultarea la urmatoarea etapa sau sa intreprinda actiunile necesare in baza ei.

3. Posibilitatea de filtrare a clientilor in dependentd de interese pentru incadrarea ulterioard in campanii de
marketing si trimiterea de oferte personalizate direct din cartela consultatiei

e) Crearea si configurarea campurilor

1. Ajustarea cAmpurilor cartelei consultatiei pentru informatie detaliata despre necesitatile clientilor, programul la
care aplica, buget etc.

2. Configurarea obligativitatii si ordinii de completare a campurilor conform etapelor.

3. Pentru fiecare etapd managerul va cunoaste clar ce informatie trebuie sa obtind de la client si sa introduca in
cartela.

4. La apel de intrare se va deschide cartela clientului si managerul va vedea in timp real datele despre.

5. Campurile ne vor ajuta sa gasim clientii care se aseamana dupa anumite criterii cum ar fi: tipul companiei,
bugetul, pentru ca ulterior sa le putem expedia anumite oferte promotionale sau sa ii incadrdim in anumite canale
de reclama

f) Configurare retele de socializare

1.Configurarea receptiondrii mesajelor din paginile de Facebook, Instagram, transmiterea acestora in CRM si
posibilitatea de a raspunde direct din CRM.

2.Atribuirea canalelor de comunicare cu responsabilii aferenti agregat cu palniile elaborate si pastrarea conversatiei
in cartela consultatiei si a contactului.

3.Conectarea paginii business de pe Facebook, Instagram, pentru automatizari si abonarea la campaniile de
reclame.

g) Creare cont public Viber si Telegram si Whatsapp

1. Creare conturi publice de Viber, Telegram si Whatsapp Business .

2. Configurarea receptiei mesajelor din Viber si Telegram cu posibilitatea de a raspunde direct din CRM.

3. Atribuirea canalelor de comunicare cu responsabilii aferenti agregat cu fluxurile elaborate si pastrarea
conversatiei 1n cartela consultatiei.

h) Trimitere sablonata a SMS-urilor (extra cost) (prestatorul va coordona preventiv serviciul de trimitere
sablonata si costurile acestuia - se va tine cont de cel mai mic pret)

1. Inserarea modulului care genereaza si expediazd automat sau manual SMS, crearea sabloanelor cu continut
predefinit.

2. Inserarea informatiei, precum numele de contact, tipul produselor procurate, buget, conform etapei si a tipului
de consultatie.

3. Divizarea sabloanelor in functie de serviciu oferit si fluxuri.




4. Expedierea in masa clientilor existenti a ofertelor promotionale, notificare despre produsele noi.

i) Trimitere sablonata a email-urilor

1. Scriere si configurarea modulului de posta inteligenta.

2. Generarea automata a sabloanelor individuale de email, dupa tipul de consultatiei.

3. Inserarea informatiei, a fotografiei si a datelor managerului din cabinetul direct in sablonul scrisorii.

4. Divizarea sabloanelor in dependenta de departament si fluxuri.

5. Setare sarcina pentru managerul responsabil, in momentul in care clientul a deschis email-ul.

j) Integrarea cu Mailchimp

1. Conectarea contului de email campaigns la sistemul CRM si automatizarea acestuia pentru a trimite oferte in
masa la clienti, in dependenta de parametrii personalizati ai consultatiei, #tag-uri atribuite.

2. Abonarea automatizata a e-mailurilor clientilor aflate in diferite etape la campaniile de expediere in masa
aferente acestor etape pentru impulsionarea realizarii consultatiei.

3. Posibilitatea de a asocia un contact la 0 campanie de e-mail deja creata.

k) Configurare website cu CRM

1. Scriere modul de conexiune CRM + site-ul IP ODA.

2. Configurarea landig page-urilor pentru a transmite lead-urile in CRM, impreuna cu informatiile analitice precum
UTM.

3. Adaugare Chat, pentru a comunica direct cu clientii, prin intermediul chat-ului de pe pagina prin CRM.

1) Viber Direct

1. Conectarea Viber Direct la sistemul CRM cu posibilitatea de a expedia mesaje, fotografii, clientilor chiar daca
clientul nu a interactionat cu noi pand acum prin viber.

2. Posibilitatea de a primi si asculta mesajele vocale expediate de clienti direct in CRM din cartela consultatiei.

3. Cand clientul raspunde la mesaj, sistemul identifica consultarea in care figureaza acest contact si ataseaza
raspunsul in lantul comunicarii, iar persoana responsabila primeste notificare.

4. Managerii vor putea expedia mesaje pe viber clientilor direct din CRM fara sa foloseasca telefonul personal.
Toata corespondenta se va pastra in cartela clientului.

m) Conectarea si configurarea modulelor aditionale

1. Interzicerea consultatiilor fara sarcini- widgetul interzice lucrul Tn sistem, daca exista consultatii active fara o
sarcind stabilita si va ajuta la setarea urmatorului pas per consultatie.

2. Gruparea cdmpurilor- posibilitatea de aranjare a cimpurilor pe grupuri, dar si denumirea grupurilor tinta pentru
a naviga rapid cAmpurile cu posibilitatea de a economisi spatiu in cartela consultatiei.

3. Interzicerea inchiderii sarcinii fara rezultat - pentru a cunoaste ce se intdmpla cu consultarea este necesear de
adaugat rezultatul text. Or, modulul nu va permite de a inchide sarcina fira un comentariu text.

n) Dashboard personalizat

1. Vizualizarea informatiei analitice despre vanzari, apeluri, sarcini, actiuni.

2. Inserarea si adaptarea indicatorilor grafice personalizate, pe dashboard-ul de pe pagina principala.

3. Posibilitatea de a filtra informatiile obtinute in dependenta de manager, palnie, termen de referinta.

4. Configurarea statisticilor de vizualizare a solicitarilor noi, apelurile primite, vanzarilor efectuate cat si indicatorii
de risc cum ar fi sarcinile cu termen depasit sau consultatiile fara sarcini.

0) Suport post-integrare

1. In decurs de 30 de zile Prestatorul oferd consultatii Beneficiarului (IP ODA), oferind rispunsuri la intrebarile
aparute in procesul instruirii si prestarii serviciilor conform Contractului.

2. Pe parcursul perioadei de suport vor fi efectuate modificéri in sistem si in parametrii modulelor configurate n
limita prezentei oferte fara cost suplimentar

p) Instruire si materiale video

1. Instruirea personalului, cu explicarea termenilor si exemplificarea procesului de lucru tindnd cont de fiecare
detaliu ce poate apérea in cadrul consultatiei, in dependentd de fiecare pélnie.

2. Instruirea administratiei, cu explicarea termenilor si exemplificarea lucrului legat de analiticd, statistica,
rapoarte, conversie, editarea cAmpurilor prestabilite.

3. Video ghid - modul administrator: Grupuri de utilizatori si drepturi, analitica, statistica, rapoarte, conversie,
editarea campurilor prestabilite.

4. Video ghid - modul manager: Notiuni generale, Automatizari, Lucrul cu consultatiile, Lucrul cu sarcinile,
interactiunea managerilor pe marginea la aceeasi consultatie.

5. Descrierea fiecarui scenariu in CRM incepand de la primirea solicitarii de la clienti de pe diferite canale si
realizare vanzarii pana la etapa de succes.




V. LIVRABILE

Un produs creat si dedicat necesitatilor IP ODA, dezvoltat personalizat utilizind solutii open source.

Va fi transmis codul sursa pentru toate modulele dezvoltate.

SAU

Un produs software comercial conceput specific, consacrat, recunoscut, disponibil pe piata la data publicarii
procedurii de achizitii care:

- este prezent pe piata nationald si internationald;

- oferd servicii de acces pe platforma bazata pe cloud (care actioneaza intr-un mod similar), all-in-one de
management al evenimentelor pentru a indeplini setul de activitati specificate la sectiunea II.

- este conceput ca fiind adaptabil si configurabil de catre client.

- abonament pentru minim 12 luni din momentul semnarii actului de predare primire cu posibilitate de prelungire
din contul beneficiarului.

- vor fi transmise datele contului de administrare (creat pe numele beneficiarului).

VI. CONTINUTUL OFERTEI

Oferta inaintata de operatorul economic trebuie si contina obligatoriu minimum urmitoarele componente:
- Licenta pentru un numar minim de 15 utilizatori
- Stocarea si gestionare a cel putin 20 000 contacte
- Numar minim de evenimente 100 anual;
- Numair minim participanti eveniment 300;
- Numar minim Email expediate 100 000 anual.
- Costurile pentru 5 ani dupa perioada de garantie care vor cuprinde toate modulele contra cost.

VIlI. TERMENI DE PRESTARE A SERVICIILOR

Serviciile de configurare si predare urmeaza a fi prestate pana la data de 10 decembrie 2023).

Ofertantul in favoarea caruia va fi atribuit contractul de servicii, respectiv Prestatorul, va acorda consultantd si
asistentd tehnicéd pentru CRM.

Totodata, Prestatorul va instrui Beneficiarul (IP ODA) in utilizarea si dezvoltarea acestuia.

Prestatorul va remedia problemele tehnice semnalate de Beneficiar (IP ODA) in perioada de garantie.

Perioada de garantie fiind nu mai putin de 12 luni.

Cerinte generale de prestare a serviciilor in perioada termenului de garantie trebuie sa includd minim
urmatoarele:

1. posibilitatea contactarii imediate a Ofertantului (Prestatorului) la linia ,,hot-line” in scopul raportarii unei
defectiuni sau probleme.

2. Timpul de reactie din partea Prestatorului nu trebuie sa depaseasca 1 ora (in zilele de lucru, intervalul de timp
08:30 — 17:30);

3. diagnosticarea problemei nu trebuie sa depdseasci o zi lucratoare. In cazul in care la necesitatea

Beneficiarului (respectiv IP ODA) executarea lucrarilor de diagnosticare trebuie si se efectueze in ore/zile
nelucritoare, termenul de diagnosticare poate fi extins pana la 5 zile lucratoare;

4. inliturarea problemei nu trebuie sa depiseasca 10 zile lucratoare. Inliturarea problemei presupune repararea sau
instalarea, configurarea si testarea functionarii adecvate a produsului software (respective CRM);

5. efectuarea lucrarilor de suport si upgrade a softului integrat care asigura functionalitatea produsului software
(CRM) n limita versiunilor disponibile

6. diagnosticarea si rezolvarea problemelor legate de situatii exceptionale sau functionarea nestabila a produsului
software (CRM);

7. propunerea de metode de solutionare si prevenire a incidentelor;

8. toate lucrarile de deservire si reparatie a platformei CRM se executa in sediul Beneficiarului (IP ODA) de
catre personalul calificat din contul Prestatorului.

9. toate serviciile legate de inlaturarea defectiunilor sau problemelor tehnice Tn legatura cu platforma CRM

vor fi efectuate de catre Prestator din contul sau.

10. la solicitarea Beneficiarului (IP ODA) lucrarile de diagnosticare, deservire / reparatie se executd de catre
personalul Prestatorului si in afara zilelor de lucru (in zilele de odihna);




11. la finisarea perioadei de garantie extinsa, Prestatorul va fi obligat sd prezinte Raportul privind executarea
Serviciilor in baza caruia se va semna Actul de prestare a serviciilor si acordul privind prestarea serviciilor in
termenul de garantie.

Ofertantul va indica 1n ofertd adresa unitatii care presteaza servicii autorizate necesare pentru produsul software
solicitat (platforma CRM), cu indicarea conditiilor de mentinere si suport pentru perioada de garantie cu
specificarea:

a. Procedurilor de mentinere si suport;

b. Timpului de reactie din momentul adresarii pentru suport si timpului mediu de reparatie/remediere a platformei
CRM;

c. Organizarea si asigurarea suportului “hot-line”.

Punerea in functiune a programului software CRM, in conformitate cu prevederile prezentului caiet de sarcini, nu
trebuie sd presupund alte cheltuieli suplimentare din partea Beneficiarului (IP ODA), in afara de cele mentionate
in oferta financiara.

Sef Directia Operagiuni [UPISERNUY S v
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