Specificatii tehnice F- 4.1.

[Acest tabel va fi completat de catre ofertant in coloanele 3, 4, 5, 7, 8, iar de cdtre autoritatea contractantd — in coloanele 1, 2. 6,]

Numarul procedurii de achizitie din
Obiectul achizitiei:
Nr. Denumirea Denumirea | Tarade Produ- Specificarea tehnica deplini solicitati de citre autoritatea Specificarea Standarde
d/o bunurilor/ modelului origine citorul contractanta tehnica deplina de referinta
serviciilor bunului/ propusa de cétre
serviciului ofertant
1 2 3 4 5 6 7 8
Servicii de Organizatia de deservire trebuie s mentind sistemul
mentenanti gestionare a fluxului si preinregistrarea clientilor, inclusiv

corectiva si
preventiva a
sistemului
informational
de gestionare
a fluxului si
preinregistrare
a clientilor,
inclusiv a
terminalelor
de emitere a
tichetelor
regulate

terminalele de emitere a cupoanelor regulate amplasate n
salile de service.

Sistemul de gestionare a fluxului si preinregistrarea
clientilor include:

e Controlul debitului;

e Formarea rapoartelor;

e Monitorizarea In timp real a situatiei din centru si
capacitatea de a observa procesul de service;

e Disponibilitatea unei interfete web pentru
operatorii de call center, prin care acestia pot face 0
programare prealabild a cetdtenilor la specialistul selectat,
in ziua si ora specificate.

e Posibilitatea cetdtenilor de a se Inregistra printr-0
aplicatie mobila.

e Sistemul ar trebui sd creeze cupoane virtuale
pentru cetatenii care s-au preinregistrat printr-o aplicatie
mobila sau call center, cu posibilitatea de a le activa si de
a primi cupoane fizice in ziua Inregistrarii, la terminalul
de tiparire a cupoanelor.

e Voucherele de preinregistrare activate, odatd cu
sosirea orei de intrare, ar trebui s primeasca prioritate n
coada in raport cu tichetele obisnuite, fara preinregistrare.

e In situatia in care un cetitean care detine bilet




virtual de preinregistrare nu apare si nu il activeaza
inainte de ora de ncepere a inscrierii sale, sistemul poate
apela si alte cupoane care asteapta la coadd segmentul
eliberat.

e Cetatenilor ar trebui sa li se ofere posibilitatea de a
sta in rind pentru serviciul necesar si de a primi o chitanta
care contine un numadr de serie prin terminalul de tiparire
a biletelor instalat;

e Terminalul emitent de bilete trebuie sa poata plasa
pe interfatd diverse butoane si subbutoane, si sd le
pozitioneze optim pe ecran;

e Angajatii ar trebui sd poatd deservi chitantele la
rand

o Invitatia la deservire a clientului la coada in
conformitate cu ordinea de asteptare;

o Pentru informarea angajatilor: afisarea unei
imagini generale a cozii;

o Initierea serviciului de primire, cu indicarea
tipului de serviciu solicitat de cetatean, in vederea
clarificarii rapoartelor;

o In caz de necesitate, transferarea serviciului de
cupon catre alt angajat sau fereastra pentru a continua
serviciul;

o Amanarea temporard a deservirii pentru serviciul
de cupoane pana la sfarsitul zilei lucratoare.

e Numerele de serie ale cupoanelor chemate in
service trebuie sa fie afisate pe display instalate in sala de
service, cu anuntarea numdrului de cupon in limba
selectatd combinat cu un semnal sonor care atrage atentia.

e capacitatea de a instala video pe display de
informatii.

e Tiparirea raportului aprobat de MS RM

Posibilitatea Sistemului de management al fluxului de
clienti sa genereze rapoarte;

e gQenerare rapoartelor pe baza a diverselor date
obtinute in procesul de munca si deservire a angajatilor;




e generare rapoarte pentru orice perioada;

e calcularea celor mai importante valori pentru
imbunatatirea serviciilor, de exemplu: timpul mediu de
asteptare pentru cetdteni, timpul mediu de serviciu pentru
angajati etc.

e Exportati toate rapoartele generate in format xlsx

Conducerea centrului de service ar trebui sd poatd
monitoriza activitatea angajatilor centrului de servicii si
progresul intretinerii online in timp real:

e Vizualizati volumul de munca al silii de servicii in
timp prezent;

e Vizualizati informatii detaliate despre toate
cupoanele inregistrate in prezent in sistem;

e In cazul unei supraincirciri a silii de service,
raspundeti prompt si trimiteti un e-mail companiei care
deserveste sistemul pentru a face toate modificarile
necesare,

e Vedeti angajatii care sunt autentificati, dar care nu
efectueaza in prezent intretinere.

De asemenea, sistemul ar trebui sd permita
managerilor superiori sd monitorizeze performanta tuturor
centrelor de servicii pe baza KPI-urilor online, in timp
real, de la o singura platforma comuna.

Pentru a imbunatati calitatea serviciului pentru
cetiateni si pentru a reduce timpul petrecut la cozi,
sistemul ar trebui sd prevada posibilitatea unei stari
preliminare de asteptare prin intermediul dispozitivelor
mobile care ruleazd pe sisteme Android si i0S, care ar
trebui sa fie gratuite pentru utilizatori.

Aceasta aplicatie trebuie sa aiba:

e Posibilitatea de a alege o sucursala;

e Oportunitatea de a vedea cea mai apropiata filiala;

e Meniul sistemului de management al cozilor
disponibil in filiala

e Un cetitean poate alege o zi si 0 ord convenabild




pentru serviciu;

e In caz de intarziere, posibilitatea amanarii
serviciului de bilete;

e La ora aleasd de cetdtean, dacd acest centru de
servicii este ocupat, calculul urmétorului timp liber si
posibilitatea generarii unei chitante la ora propusa;

e In cazul modificarilor datelor de sistem in centrele
de service, acestea sunt actualizate automat in aplicatie;

e Posibilitatea de a activa cuponul folosind un cod

QR.

La cererea clientului, se poate trimite o scrisoare la
adresa de e-mail a companiei care deserveste sistemul
despre modificarea de catre client a informatiilor din
sistemul de management al cozilor, care include:

e Actualizarea arborelui serviciilor furnizate;

e Modificarea datelor angajatilor centrului de
servicii si crearea de noi utilizatori;

e Actualizarea listei de servicii prestate de angajati;

e Modificarea listei de motive de deconectare;

e Rezolvarea problemelor si consilierea angajatilor
atunci cand se utilizeazd un sistem de management al
cozilor.

Semnat:

Ofertantul:

Numele, Prenumele:

In calitate de:

Adresa:
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Specificatii de pret F-4.2.

[Acest tabel va fi completat de cdtre ofertant in coloanele 5,6,7,8 si 11 la necesitate, iar de catre autoritatea contractantd — in coloanele 1,2,3,4,9,10]

Numarul procedurii de achizitie din
Obiectul de achizitiei:
Nr. Cod CPV Denumirea Unitatea | Canti- Pret Pret Suma | Suma Termenul de Clasificatie bugetari (IBAN) Discount
d/o bunurilor/serviciilor de tatea | unitar | unitar | fara cu livrare/ %
masuri (fara (cu TVA TVA prestare
TVA) | TVA)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Pe parcursul
Servicii de mentenanta anului 2023,
corectiva si preventiva a doar la
sistemului informational solicitarea
L | 72200000- | de gestionare a fluxului BLUC. 1 beneﬂuaru!uu MD58TRPCCW518430A00124AA ]
7 si preinregistrarea la adresa:
clientilor, inclusiv a IMSP SC
terminalelor de emitere Balti, mun.
a tichetelor regulate Balti, str.
Decebal, 101

Semnat:

Ofertantul:

Numele, Prenumele:

In calitate de:

Adresa:




		2023-04-06T14:16:44+0300
	Moldova
	MoldSign Signature




