ANUNT DE PARTICIPARE

privind achizitionarea: Achizitionare serviciilor serviciilor de Call-Centru pentru implementarea
sistemului de e-Admitere 2025

(se indica obiectul achizitiei)

prin procedura de achizitie: Achizitie de valoare mica

(tipul procedurii de achizitie)

Cod CPV: 80000000-4

Denumirea autorititii contractante: Ministerul Educatiei si Cercetarii
IDNO: 1006601000107

Adresa: mun. Chisindu, str. Piata Marii Adunari Nationale, nr. 1
Numiirul de telefon/fax: (022)27-74-76/23-37-73

Adresa de e-mail si de internet a autorititii contractante: eugen.abasev@mec.gov.md
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Adresa de e-mail sau de internet de la care se va putea obtine accesul la documentatia de
atribuire: documentatia de atribuire este anexatdi in cadrul procedurii in SIA RSAP

7. Tipul autoritatii contractante si obiectul principal de activitate (daca este cazul, mentiunea
ca autoritatea contractanta este o autoritate centrala de achizitie sau ca achizitia implica o
alta forma de achizitie comunai): Autoritate Publica Centrala

8. Cumpariatorul invitd operatorii economici interesati, care 1i pot satisface necesititile, sa
participe la procedura de achizitie privind livrarea/prestarea/executarea urmatoarelor
bunuri/servicii/lucrari:

Cantitate,

Nr Denumirea echipamentului
) buc

C Specificatii tehnice si standarde
sau serviciului aferent ’ >

Servicii de Call-Centru pentru
1 implementarea sistemului de | Conform caietului de sarcini 1
e-Admitere 2025

Suma estimativa: 384000,00 lei (fara TVA)

Caiet de sarcini
1. Informatii Generale

Autoritate contractantd: Ministerul Educatiei si Cercetarii
Obiectul achizitiei: Prestarea serviciilor de call centru pentru informarea si asistarea candidatilor in
cadrul procesului de admitere in Tnvatamantul superior (licenta si studii integrate) in anul 2025, prin
platforma electronica eadmitere.gov.md.

2. Context

Ministerul Educatiei si Cercetdrii implementeazd sistemul informational semicentralizat e-
Admitere, destinat procesului de admitere la programele de licentd si studii integrate pentru anul
2025. Pentru sustinerea acestui proces la nivel national si pentru a facilita accesul echitabil la
informatii, este necesarad contractarea unui serviciu de Call Center care:

- vaprelua apeluri de la candidati,

- va oferi asistenta tehnica si informationala,

- va contribui la prevenirea erorilor in completarea cererilor si atasarea documentelor,

- va reduce presiunea asupra institutiilor de invatamant superior prin centralizarea suportului

oferit.

3. Perioada de prestare a serviciilor



Acest serviciu se va desfasura pe durata celor doud runde oficiale de admitere in Tnvatamantul
superior, care vor avea loc in lunile iulie—august 2025, si va constitui un sprijin esential in
modernizarea si eficientizarea procesului de admitere la nivel national.

Perioada de prestare a serviciilor
Runda I: conform Calendarului de admitere, aprobat prin Ordin MEC (10 zile)

Runda Il: conform Calendarului de admitere, aprobat prin Ordin MEC (10 zile)
Program de lucru: zilnic, intre orele 08:00 — 18:00
4. Cerinte operationale
a. Asigurarea unui Call Center functional cu minimum 15 operatori activi, zilnic.
b. Operatorii vor raspunde la apeluri telefonice venite din partea candidatilor si altor persoane
interesate, oferind sprijin tehnic si informational privind:

- etapele procesului de admitere in sistemul e-Admission,

- modalitatea de creare si completare a contului,

- alegerea programului de studii, forma de invatamant si limba de studiu,

- tipul documentelor necesare si conditiile de incarcare,

- termenele limita si cerintele institutiilor de invatamant superior. Call center-ul va functiona in

regim full-time, 7 zile din 7 in perioada specificata.

c. Call Center-ul va functiona in regim full-time, 7 zile din 7, in intervalul orar 08:00 — 18:00, in
perioada celor doua runde oficiale de admitere.

d. Locatia fizica a Call Center-ului va fi asigurata integral de catre prestator, inclusiv spatiul de
lucru, dotarile tehnice si suportul logistic necesar bunei desfasurari a activitatii. Fiecare operator
trebuie sd dispuna de: Calculator conectat la internet de mare viteza; Casti cu microfon; Acces la
sistemul CRM si la platforma e-Admission (eadmitere.gov.md).

e. Prestatorul va desemna un coordonator de echipd, responsabil de managementul zilnic al
operatorilor, monitorizarea calitatii serviciului si comunicarea operativd cu autoritatea
contractanta.

f. Va fi asigurat un mecanism de raportare zilnicd/saptamanala, care sa includa numarul total de
apeluri, numarul de apeluri preluate, tipologia solicitarilor, durata medie a apelurilor si eventuale
probleme recurente identificate. Formatul raportarii va fi stabilit de comun acord cu beneficiar.

5. Sarcinile principale ale Call Center-ului

Call Center-ul va avea rolul de a oferi suport de prim nivel pentru candidatii implicati in procesul
de admitere in invatamantul superior prin platforma e-Admitere. Printre sarcinile principale se
numara:

a. Preluarea si gestionarea apelurilor telefonice de intrare de la candidati si alte persoane interesate,
in vederea oferirii de informatii si asistenta privind utilizarea platformei e-Admission si procesul
de admitere.

b. Initierea apelurilor de iesire, in scopul transmiterii de clarificari si solutii in urma solicitarilor
primite anterior (follow-up), in special pentru cazurile care necesita consultari suplimentare sau
timp de procesare.

C. Asigurarea unei comunicari clare, prietenoase si profesioniste, adaptatd publicului-tinta (elevi,
absolventi, parinti, alte persoane interesate), contribuind astfel la o experientd pozitivd in
interactiunea cu sistemul e-Admission.

d. Inregistrarea apelurilor si documentarea interactiunilor in sistemul CRM pus la dispozitie, cu
mentionarea tipului de solicitare, solutiei oferite si, dupd caz, redirectionarea cazurilor catre
institutiile competente.

6. Cerinte tehnice

Prestatorul va asigura o infrastructurd tehnica complet functionala, stabild si scalabild, care sa permita
desfasurarea fara intreruperi a serviciilor de Call Center pe intreaga duratd a procesului de admitere.
Cerintele tehnice minime includ:



a. Sistem telefonic bazat pe tehnologie VoIP, cu capacitati avansate de rutare a apelurilor catre
operatori disponibili, incluzand functionalitdti precum distributie automatd a apelurilor
(ACD), monitorizare in timp real si Inregistrare a convorbirilor.

b. Linia verde de telefonie va fi pusa la dispozitie de catre STISC (Serviciul Tehnologia
Informatiei si Securitate Cibernetica). Prestatorul va asigura conectarea infrastructurii tehnice
proprii cu linia verde furnizata de STISC, conform specificatiilor si protocoalelor tehnice
agreate.

c. Asigurarea mentenantei hardware si software, atat preventiv, cat si corectiv, pe Intreaga durata
a contractului, pentru a garanta functionarea optima a sistemului si a evita eventuale
intreruperi ale serviciului.

d. Implementarea si utilizarea unui sistem CRM (Customer Relationship Management), pentru:

- inregistrarea si urmarirea apelurilor,

- documentarea solicitarilor si solutiilor oferite,

- generarea de statistici si rapoarte periodice privind performanta call center-ului.

e. Conectivitate la internet de mare viteza, stabila si cu redundanta, care sa permitd desfasurarea
activitatii fara intreruperi.

7. Cerinte privind operatorii

Prestatorul va asigura personal calificat i corespunzator instruit pentru activitatea de call center, cu
respectarea urmatoarelor cerinte minime:

— Studii - minim studii secundare de specialitate. Studii superioare finalizate sau in curs de
finalizare constituie un avantaj.

— Detinerea abilitatilor excelente de comunicare verbald, sd poata interactiona clar, politicos si
empatic cu publicul, inclusiv in situatii dificile sau sub presiune.

— Cunoasterea limbii romane la nivel avansat (vorbit si scris) este obligatorie. Capacitatea de
exprimare coerentd si corectd gramatical este esentiald pentru oferirea unui serviciu de
calitate. Cunoasterea limbii ruse la nivel fluent.

— Experienta anterioara 1n activitati de tip call center sau in domenii ce implica lucrul direct cu
publicul (suport tehnic, consiliere, relatii clienti) constituie un avantaj semnificativ.

— Detinerea competentelor digitale de baza si familiaritate in lucrul cu aplicatii web, CRM-uri
si platforme de gestionare a solicitarilor. Capacitatea de a invata rapid noi instrumente digitale
este necesara.

— Cunoasterea normelor de eticd profesionala si sa gestioneze responsabil informatiile oferite
de candidati, conform reglementarilor privind protectia datelor cu caracter personal.

8. Instruire

Pentru asigurarea unui serviciu de calitate si a unei comunicari eficiente cu candidatii, operatorii Call
Center-ului vor beneficia de un program structurat de instruire, desfasurat in doua etape:

a. Instruire initiala - Ministerul Educatiei si Cercetarii (MEC) va asigura sesiunea initiala de
instruire generald, care va cuprinde prezentarea completa a procesului de admitere, functionalitatile
platformei e-Admission, calendarul orientativ, criteriile generale, posibilele intrebari frecvente,
precum si scenarii de sprijin pentru candidati.

b. MEC va pune la dispozitie materiale informative scrise si digitale (ghiduri, FAQ-uri, suporturi
vizuale) ce vor putea fi utilizate ulterior de prestator pentru instruirea noilor angajati sau actualizarea
cunostintelor operatorilor existenti.

c. Operatorii vor fi instruiti si cu privire la utilizarea CRM-ului de cétre prestator si vor primi
notiuni esentiale de comunicare empatica si relationare eficienta cu publicul tanar.

d. Prestatorul va desemna o persoana responsabild la nivel de echipa, care va avea obligatia de a
asigura:

- organizarea sesiunilor de formare ulterioare (ex. in cazul schimbarii de personal),
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- pregatirea si actualizarea continua a tuturor materialelor informative interne,
- transmiterea operativa a eventualelor modificari de procedura sau actualizari comunicate de
MEC.

Instruirile vor avea loc ori de cate ori este necesar, in special inaintea nceperii fiecarei runde de
admitere sau in cazul introducerii unor modificari importante in procesul de e-Admitere.
9. Livrabile

Prestatorul are obligatia de a transmite un Raport final de activitate a Call Center-ului in termen de
cel mult 14 zile calendaristice de la incheierea celei de-a doua runde de admitere. Raportul va fi
prezentat Ministerului Educatiei si Cercetarii si va cuprinde, cel putin, urmatoarele informatii:
a. Descrierea general a serviciilor prestate: numarul de operatori instruiti, operatori active pe
zile/nr de ore, alte detalii
b. Numarul total de apeluri primite si gestionate, defalcat pe zile, intervale orare si runde de
admitere;
c. Tipologia solicitarilor primite (ex. intrebari privind procesul de inregistrare, documente,
conditii de eligibilitate, erori tehnice etc.);
d. Probleme tehnice recurente sau disfunctionalititi semnalate de candidati in utilizarea
platformei e-Admitere;
e. Recomandari pentru imbunatatirea activitatii call center-ului in editiile viitoare, inclusiv
aspecte ce tin de organizare, comunicare si functionalitatea platformei;
f. Observatii privind volumul de munca si resursele necesare pentru eventuale adaptari in viitor.

Raportul va fi transmis atat in format PDF semnat electronic, cat si in format editabil (.docx sau .xlsx),
la adresa electronica indicatd de autoritatea contractanta.

Formular F4.1 (Specificatii tehnice): Acest tabel va fi completat de cdtre ofertant in coloana 4

Nr. Denumirea Specificatiile tehnice solicitate Specificatiile tehnice propuse
echipamentului TI
1 2 3 4
1|Servicii de Call-Centru

pentru implementarea . . . Corespunde cerintelor indicate in caiet
sistemului de e- Conform Caietului de sarcini de sarcini
Admitere 2025

Formular F4.2 (Specificatii de pret): Acest tabel va fi complezat de catre ofertant in coloanele 5,6,7 si 8

Nr. Denumirea Specificatiile tehnice Cantitatea | Pret unitar | Pret unitar | Suma Suma
echipamentului Buc. (fara TVA)| (cu TVA) |Fara TVA| Cu TVA
TI
1 2 3 4 5 6 7 8
1 Servicii de Call-  |Conform Caietului de 1 150 MDL
Centru pentru sarcini OM/ORA

implementarea
sistemului de e-
Admitere 2025

TOTAL:

9. Termenii si conditiile de livrare/prestare/executare solicitati: iulie—august 2025.
10. Termenul de valabilitate a contractului: 31.12.2025

11. Scurta descriere a criteriilor privind eligibilitatea operatorilor economici care pot
determina eliminarea acestora si a criteriilor de selectie; nivelul minim (nivelurile minime)
al (ale) cerintelor eventual impuse:

Nr. | Denumirea documentului/cerintei | Mod de demonstrare a indeplinirii cerintei: Obligativitatea
d/o
1 Extras de la Camera inregistrarii de | Copie, confirmatd prin semnatura Obligatoriu
Stat participantului
2 Specificatii tehnice Original, completat de participant in Obligatoriu
conformitate cu Formularul (F 4.1)
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3 Specificatii pret Original, completat de participant in Obligatoriu
conformitate cu Formularul (F 4.2)

4 Experienta specifica in prestarea Original conform Anexei nr.12 din Documentatia Obligatoriu
serviciilor similare Standard — cu semnatura electronica a operatorul
economic

Ofertantul va dispune de un nivel minim de
experientd pentru a se califica cerintelor de
indeplinire a contractului:

a. executarea in ultimii 3 ani cel putin a
unui contract cu o valoare nu mai mica de 100%
din valoarea viitorului contract, confirmat prin
prezentarea contractului;

Contractele, in situatia de la lit. a), vor fi Insotite
de recomandari din partea Beneficiarilor.

12. Criteriul de evaluare aplicat pentru adjudecarea contractului: cel mai mic pret pentru
fiecare lot separat.

13. Termenul limita de depunere/deschidere a ofertelor: conform SIA RSAP

14. Adresa la care trebuie transmise ofertele sau cererile de participare:
Ofertele sau cererile de participare vor fi depuse la adresa: SIA RSAP

15. Termenul de valabilitate a ofertelor: 20 zile

16. Locul deschiderii ofertelor: SIA RSAP
Ofertele intdrziate vor fi respinse.

17. Limba sau limbile in care trebuie redactate ofertele sau cererile de participare: de stat

Conducitorul grupului de lucru: Adriana CAZACU-TIGAIE




