Anexa nr. 2
la anunf de participare

ICS Reliable Solutions Distributor SRL

(Denumirea operatorului economic)

adresa completd: Mun. Chisinau str. Alexandru cel Bun 85
tel, fax, e-mail +37322210208/ office@rsd.md

OFERTA
Catre MOLDOVAGAZ S A mun.Chisindu, Alexandr Puskin nr.64
denumirea beneficiarului si adresa completa
Examindnd documentatia de achizitie referitor la Implementarea sistemului de management al
serviciilor, incidentelor, problemelor si schimbarilor IT al S.A. “Moldovagaz”
(denumirea contractului de achizitie anuniate de beneficiar)

prezentam oferta privind executarea contractului de achizitie susmentionat, si anume:
L. Furnizarea (executarea, prestarea):
1. ManageEngine Service Desk Plus Multi-Language Enterprise Edition
(denumire bunurilor, lucrérilor, serviciilor, cantitatea, pret pe unitate, valoarea fara TVA)
2. ManageEngine Service Desk Plus Multi-Language Enterprise Edition, 8 Technicians (250 nodes)
3.
4.
.
II. Valoarea totala a ofertei privind executarea contractului de achizitii este: Una suta saizeci si sapte
mii cinct sute (167 500 MDL)lei, fard TVA

(suma in litere si in cifre)

la care se adaugd TVA In suma de treizeci si trei mii cinzi sute (33 500 MDL) lei,
(suma in litere §i in cifre)

TOTAL 201 000.00 leicu TVA

III. Termeni de plata: 90 zile

IV. Timp de livrare (executare servicii):30 zile

V. Furnizarea obligatiillor de garantie (termenii §i conditii de eliminare a defectiunilor)

VI. Perioada de valabilitate a ofertei 45 zile din data depunerii.

Data completarii:25.10.2024

Digitally signed by Birsan Vitalie
Date: 2024.10.28 17:38:02 EET
Reason: MoldSign Signature
Location: Moldova

MOLDOVA EUROPEANA

Vitalie Birsan- Administrator
(semndtura) si L.S.







SRSD

Anexa nr. 12

la Documentatia standard

aprobati prin Ordinul Ministrului Finantelor
nr. 115 din 15.09.2021

DECLARATIE
privind lista principalelor livriiri/prestiri efectuate in ultimii 3 ani de activitate
Pretul
Calitatea contractului Pisicadi
Nr Obiectul Denumirea/num | Furnizorul | /valoarea otiac
dlo contea ele beneficiaru ui/ bunurilor/se s
lui/Adresa Prestatorul rviciilor press
ui” livrate/prest LTy
ate
Banca Nationala a
Manage Engine Moldovei, Contractant . . 12 luni
1 Service Desk mun.Chisindu, bd. unic Confidential (2022)
Grigore Vieru, 1
Agentia de Stat
Privind
Manage Engine Proprictatea Contractant . . 12 luni
. Service Desk Intelectuald, str unic Confidential (2023)
Andrei Doga
24/1, Chisinau
Annual Maintenance Banics Nl
and Support fee for 30 | ~an¢a Na 19(1.3 aa
Tehn.(1000 nodes), Republicii Contractant : . 12 luni
3 ManageEngine Hloliayd, unic Confidential | 5554
Service Desk Plus mur_1.Ch;5m§u, G
MulfiLan Grigore Vieru, 1

") Sc precizeaza calitatea in care a. participat I; ~indeplinirea contractului, care poate fi de:
contractant unic sau lider de asociatie; W asociat; subcontractant.

. { / 7
Sl?mn.at. ;s vef 14 / - Digitally signed by Birsan Vitalie
Vitalie Birsan / 7 Date: 2024.10.28 17:39:01 EET

Administrator : JERE e Reason: MoldSign Signature
\A % Location: Moldova
t _S.R;L, ol

Reliable Solutions Distribu MOLDOVA EUROPEANA







Specificatii de pret:
Obiectul: Implementarea sistemului de management al serviciilor, incidentelor, problemelor si
schimbarilor IT al S.A. “Moldovagaz”

Numarul: MG-12/24 din 17.10.2024

Acest tabel va fi completat de cditre ofertant in coloanele 5, 6, 7, 8:

Anexa nr. 2a

Denumirea Unitatea Pret Pret Suma/ Suma/
Nr. | bunurilor/serviciilor de Cantitatea | unitar unitar cu | Valoarea | Valoarea
solicitate masura fara TVA TVA fari TVA | cu TVA
1 2 3 4 5 6 7 8
Costul
i gzg?riﬂiﬁti;‘;a Un. . 105.500,00 | 126.600,00 | 105.500,00 | 126.600,00
g ; MDL MDL MDL MDL
sistemului pe o
perioadéd de 1 an
Costul implementirii
5 zisi;’;i;g;rig:] dory - ; 62.000,00 | 74.400,00 | 62.000,00 | 74.400,00
g MDL MDL MDL MDL
cerintelor
Beneficiarului
TR 167.500,00 | 201.000,00
Valoarea totala (lei): MDL MDL
* Informativ:
Acest tabel va fi completat de cdtre ofertant in coloanele 5, 6, 7, 8:
Denumirea Unitatea Pret Pret Suma/ Suma/
Nr. | bunurilor/serviciilor de Cantitatea | unitar unitar cu | Valoarea | Valoarea
solicitate masura fara TVA TVA faira TVA | cu TVA
1 2 3 4 5 6 7 8
Costul prelungirii
ulterioare a
abonamentului
. Eii?éﬁuﬁﬁglgzrsa - i 105.500,00 | 126.600,00 | 105.500,00 | 126.600,00
; 2 MDL MDL MDL MDL
perioada de 1 an (nu
se va lua in calcul la
evaluarea
ofertantilor)

Numele, Prenumele: Vitalie Birsan In calitate de: Administratof. 57

Digitally signed by Birsan Vitalie
Date: 2024.10.28 17:38:31 EET
Reason: MoldSign Signature
Location: Moldova

[MOLDOVA EUROPEANA |

/




Ofertantul: ICS Reliable Solutions Distributor SRL
Adresa: Mun. Chisinau str. Alexandru cel Bun of .85



Cerinte Inaintaie

Reason: MoldSign Signature
Location: Moldova
[MOLDOVA EUROPEANA ]

Solutia propusa

ManageEngine ServiceDesk Plus Multi-Language
Enterprise Edition — Subscription 12 months

8 Technicians (250 nodes), nelimitat utilizatori.

1. Cerinte generale pentru sistem
1.1. Sistemul trebuie s& automatizeze urmatoarele
procese cheie ale Beneficiarului:

Gestionarea serviciilor.
Gestionarea incidentelor.
Gestionarea problemelor.
Gestionarea modificarilor.
Gestionarea bazei de cunostinte.

1.2. Sistemul trebuie sa aiba o interfata web, cu care
se poate lucra folosind orice browser web
modern.

1.3. Sistemul trebuie sa includa un portal web de
autoservire, care permite utilizatorilor si creeze
solicitari pentru furnizarea de servicii, si
formuleze cereri pentru efectuarea modificarilor
si s& trimitd informatii despre incidente. Prin
intermediul portalului de autoservire, utilizatorii
trebuie sa aibd posibilitatea de a vizualiza starea
solicitarilor lor, de a primi raspunsuri de la
specialisti tehnici si, dacé este necesar, de a
completa cererile.

1.4, Sistemul trebuie s aiba un chat integrat pentru
schimbul de mesaje intre executant si initiator in

cadrul cererii.

1.5. Sistemul trebuie sé aiba capacitatea de a
configura un catalog al unitatilor organizationale
ale companiei cu cel putin 3 niveluri de ierarhie
(Drrectia, Sectia, Serviciul).

1. Cerinte generale pentru sistem

1.1. Automatizarea proceselor cheie:

Service Desk Plus Enterprise de la Manage Engine
automatizeaza eficient procesele de gestionare a
serviciilor, incidentelor, problemelor,
modificarilor/schimbdarilor, bazei de cunostinte,
achizitiilor, CMDB, inventarierii si gestiondrii
proiectelor, integrandu-le intr-o singura platforma.
Solutia ofera functionalitati avansate de gestionare
ITSM, sprijinind astfel Beneficiarul in optimizarea
fluxurilor de lucru i imbunatatirea performantei
operationale.

1.2. Interfata web compatibild cu browsere
moderne:

Service Desk Plus Enterprise oferd o interfata web
prietenoasd, compatibild cu toate browserele moderne
(Chrome, Firefox, Edge), fiind astfel accesibila de pe
orice dispozitiv si permitdnd utilizatorilor s acceseze
sistemul oricand si de oriunde.

1.3. Portal web de autoservire:

Produsul dispune de un portal de autoservire complet
functional, care permite utilizatorilor sa creeze
solicitdri, sa initieze cereri de modificari si sa raporteze
incidente. Utilizatorii pot verifica in timp real starea
solicitarilor, pot primi raspunsuri de la specialisti si pot
adduga informatii suplimentare la cererile existente,
imbunatatind astfel transparenta si satisfactia
utilizatorilor finali.

1.4. Chat integrat pentru comunicare:

Service Desk Plus Enterprise include un chat integrat
care faciliteazd comunicarea rapida si eficienta intre
initiatorii cererilor si echipa de suport, ajutdnd la
solutionarea mai rapida a problemelor si la clarificarea
detaliilor cererilor.

1.5. Configurare catalog unititi organizationale:
Produsul permite configurarea unui catalog al
unitatilor organizationale cu o ierarhie de cel putin 3
niveluri (Directia, Sectia, Serviciul), oferind astfel o
structurare clard si detaliatd, conform cerintelor
specifice ale Beneficiarului.

1.6. Configurarea SLLA pentru servicii/incidente:
Service Desk Plus Enterprise include functionalitati

avansate de configurare a SLA-urilor (Service Level




1.6. Solutia trebuie sa ofere posibilitatea de a
configura standardele de timp de servicii (SLA)

pentru diferite servicii/incidente.

1.7. Interfata sistemului trebuie s asigure suport

pentru versiunea in limba rusa sau roméana.

1.8. Sistemul trebuie si fie integrat cu LDAP / Active
Directory al Beneficiarului pentru sincronizarea

si autentificarea utilizatorilor.

1.9. In sistem trebuie si existe posibilitatea de a
configura arhivarea solicitérilor dupa un interval
de timp stabilit de administrator, de la momentul

inchiderii acestora.

2. Cerinte pentru gestionarea serviciilor

2.1. Sistemul trebuie s sustina inregistrarea cererilor

pentru furnizarea de servicii.

2.2. Sistemul trebuie sd ofere administratorilor
posibilitatea de a configura catalogul serviciilor
cu suport pentru cel putin 2 niveluri de ierarhie.

2.3. Solutia trebuie si ofere administratorilor
sistemului posibilitatea de a configura sabloane
pentru formularele de inregistrare pentru diferite
tipuri de servicii, inclusiv adaugarea,

modificarea si stergerea cimpurilor arbitrare.

2.4. Sistemul trebuie sa aiba capacitatea de a

configura aprobarile in mai multe etape (cererea

Agreements), care pot fi adaptate pentru diferite
servicii si tipuri de incidente, garantdnd respectarea
termenelor stabilite pentru fiecare categorie de
solicitare.

1.7. Suport multilingv (romana/rusa):

Interfata Service Desk Plus Enterprise suportd atat
limba romani, cit si limba rusé, ceea ce asigura o
utilizare eficientd pentru utilizatorii vorbitori ai acestor
limbi si contribuie la o experientd imbunatatita de
utilizare.

1.8. Integrare cu LDAP / Active Directory:
Produsul se integreaza fara probleme cu LDAP /
Active Directory, facilitind autentificarea utilizatorilor
si sincronizarea acestora intr-un mod securizat,
utilizand infrastructura existentd a Beneficiarului.
1.9. Arhivare automata a solicitirilor:

Service Desk Plus Enterprise permite arhivarea
automati a solicitarilor in functie de un interval de
timp configurabil de citre administrator, asigurand o
gestionare eficientd a datelor istorice §i optimizarea
resurselor de stocare.

Cerinte pentru gestionarea serviciilor

2.1. inregistrarea cererilor de servicii:

Service Desk Plus Enterprise permite inregistrarea
facild a cererilor pentru furnizarea de servicii, avand
un sistem eficient de gestionare a solicitarilor, care
sustine procesarea rapida si eficientd a acestora.

2.2. Configurare catalog servicii cu suport pentru
ierarhie:

Solutia oferd administratorilor posibilitatea de a
configura catalogul serviciilor cu suport pentru cel
putin 2 niveluri de ierarhie, permitand o structurare
detaliatd a ofertelor de servicii, in functie de
complexitatea si specificul organizatiei Beneficiarului.
2.3. Configurare sabloane pentru formularele de
servicii:

Produsul permite configurarea sabloanelor pentru
formularele de inregistrare a diferitelor tipuri de
servicii, inclusiv optiuni de addugare, modificare sau
stergere a cAmpurilor arbitrare. Astfel, administratorii
pot personaliza formularele in functie de cerintele
organizationale si de natura fiecdrui serviciu.

2.4. Configurare aprobiri in mai multe etape:
Service Desk Plus Enterprise are capacitatea de a
configura aprobari multi-etapa pentru cereri, inclusiv
aprobarea din partea sefului de departament sau a




poate necesita aprobarea sefului de departament /
managementului initiatorului).

2.5. Utilizatorii trebuie sa aibi posibilitatea de a atasa
unul sau mai multe fisiere la cerere.
Administratorul sistemului trebuie si aibi
posibilitatea de a configura tipurile de fisiere

permise pentru trimitere.

2.6. Sistemul trebuie sa sustini posibilitatea de a
atribui automat cererile executantilor, cu

optiunea de reatribuire manuali.

2.7. Solutia trebuie sa aiba functionalitatea de control
al progresului si termenelor de indeplinire a

cererilor.

2.8. Sistemul trebuie sd notifice initiatorul despre
indeplinirea cererii §i si sustind trimiterea de
notificari despre alte evenimente legate de
indeplinirea cererii (de exemplu, schimbarea
statutului, solicitarea de informatii suplimentare

etc.).

3. Cerinte pentru gestionarea incidentelor

3.1. Sistemul trebuie si sustin inregistrarea
incidentelor.

3.2, Solutia trebuie si permiti determinarea
impactului, urgentei si prioritatii fiecarui
incident, utilizdnd o matrice de priorititi

personalizata.

managementului initiatorului. Aceasti functionalitate
asigurd un proces controlat si transparent de aprobare,
in conformitate cu politicile interne ale organizatiei.
2.5. Atasare fisiere la cereri:

Utilizatorii pot atasa unul sau mai multe fisiere la
cereri, iar administratorii pot configura tipurile de
fisiere permise pentru trimitere. Aceasti functionalitate
sporeste flexibilitatea sistemului, facilitind
transmiterea de informatii suplimentare relevante
pentru solutionarea cererilor.

2.6. Atribuire automati si reatribuire manuali:
Solutia permite atribuirea automati a cererilor
executantilor, asigurand astfel o distributie echitabili a
volumului de munca. De asemenea, oferd optiunea de
reatribuire manuala pentru cazurile in care este
necesara o reasignare a responsabilitatilor.

2.7. Controlul progresului si termenelor:

Service Desk Plus Enterprise include functionalitati de
monitorizare a progresului si a termenelor de
indeplinire a cererilor, oferind vizibilitate asupra
stadiului acestora si asigurand conformitatea cu
termenele stabilite.

2.8. Notificiri legate de cereri:

Sistemul notifica initiatorul despre indeplinirea cererii
si permite trimiterea de notificiri automate pentru alte
evenimente legate de cerere (schimbarea statutului,
solicitari de informatii suplimentare etc.), asigurand
astfel o comunicare eficienti si actualizata intre
utilizatori si echipele de suport.

3. Cerinte pentru gestionarea incidentelor

3.1. inregistrarea incidentelor:

Service Desk Plus Enterprise sustine eficient
inregistrarea incidentelor, permitand utilizatorilor si
raporteze rapid problemele intalnite, asigurand astfel
un raspuns prompt din partea echipelor de suport.

3.2. Determinarea impactului, urgentei i
prioritatii:

Solutia permite evaluarea impactului, urgentei si
prioritétii fiecdrui incident utilizind o matrice de
prioritati personalizata, permitand astfel o alocare
corecta a resurselor si o rezolvare prompti a
incidentelor critice. - ot

3.3. Configurarea clasiﬁc‘atbrului\_mcidentelor:
Service Desk Plus Enterprise ofera administratorilor

flexibilitatea de a configura‘olasificatorul incidentelor,




8.3,

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

Sistemul trebuie si ofere administratorilor
posibilitatea de a configura clasificatorul
incidentelor.

Solutia trebuie sa ofere administratorilor
sistemului posibilitatea de a configura sabloane
pentru formularele de Inregistrare pentru diferite
tipuri de incidente, inclusiv addugarea,
modificarea i stergerea cdmpurilor arbitrare.

Sistemul trebuie si sustind posibilitatea de a
atribui automat incidentele executantilor, cu
optiunea de reatribuire manuald.

Executantul trebuie si aibd posibilitatea de a
schimba tipul de incident initial specificat de
utilizator.

Solutia trebuie s aiba functionalitatea de control
al progresului si termenelor de solutionare a
incidentelor.

Sistemul trebuie s notifice initiatorul despre
solutionarea incidentelor si si sustind trimiterea
de notificari despre alte evenimente legate de
lucririle la incident (de exemplu, schimbarea
statutului, solicitarea de informatii suplimentare
etc.).

facilitand astfel o identificare mai clara si mai rapida a
tipurilor de incidente si aplicarea proceselor de
solutionare corespunzatoare.

3.4. Configurare sabloane pentru formularele de
incidente:

Produsul permite configurarea de sabloane pentru
formularele de inregistrare a incidentelor, oferind
posibilitatea de a adauga, modifica si sterge campuri
personalizate. Acest lucru sprijind personalizarea
formularelor in functie de tipul de incident si de
necesitatile organizatiei.

3.5. Atribuire automati si reatribuire manuala a
incidentelor:

Sistemul permite atribuirea automata a incidentelor
citre executanti, cu optiunea de reatribuire manuald.
Aceasta asigura o distributie echilibrata a sarcinilor si
o adaptare la priorititile dinamice ale echipelor de
suport.

3.6. Schimbarea tipului de incident:

Executantii au posibilitatea de a modifica tipul de
incident initial specificat de utilizator, permitand astfel
ajustarea categoriei incidentului in functie de analiza
detaliatd a problemei.

3.7. Controlul progresului si termenelor de
solutionare:

Service Desk Plus Enterprise ofera functionalitati
avansate de control al progresului si al termenelor de
solutionare a incidentelor, oferind o monitorizare in
timp real a performantei echipelor de suport sia
respectérii termenelor de rezolvare stabilite.

3.8. Notificiri legate de incidente:

Sistemul notificd initiatorii despre solutionarea
incidentelor si suportd trimiterea de notificéri automate
pentru alte evenimente legate de lucrarile la incident
(schimbarea statutului, solicitéri de informatii
suplimentare etc.), asigurand astfel o comunicare
continu si eficientd intre utilizatori si echipele de
suport.




4. Cerinte pentru gestionarea problemelor

4.1. Sistemul trebuie sd permitd initierea si
inregistrarea problemelor.

4.2. Sistemul trebuie sa permita initierea unei
probleme dintr-un incident, precum si asocierea
mai multor incidente cu o singurd problema.

4.3. Sistemul trebuie sd permitd determinarea
prioritatii problemelor.

4.4. Sistemul trebuie si ofere administratorilor
posibilitatea de a configura clasificatorul
problemelor.

4.5. Sistemul trebuie sa permita formarea si stocarea
descrierilor solutiilor problemelor si a
documentatiei aferente.

5. Cerinte pentru gestionarea schimbirilor

5.1. Sistemul trebuie sa permit initierea si
inregistrarea cererilor de schimbare, inclusiv
dintr-un incident sau problema.

4. Cerinte pentru gestionarea problemelor

4.1. Initierea si inregistrarea problemelor:

Service Desk Plus Enterprise permite initierea si
inregistrarea eficienta a problemelor, oferind
utilizatorilor si echipelor de suport un mecanism
dedicat de gestionare a problemelcr, care ajuti la
identificarea si rezolvarea cauzelor profunde ale
incidentelor.

4.2. Initierea problemelor din incidente si asocierea
mai multor incidente:

Sistemul permite initierea unei probleme direct dintr-
un incident si ofera posibilitatea de a asocia mai multe
incidente cu o singura problema, fecilitdnd astfel
identificarea modelelor recurente si consolidarea
rezolvirii cauzelor comune.

4.3. Determinarea priorititii problemelor:

Produsul include functionalitati de stabilire a prioritatii
problemelor, permitand echipelor de suport si aloce
resursele adecvate pentru rezolvarea problemelor
critice, asigurand astfel o abordare proactiva si
eficientd a gestionarii problemelor.

4 4. Configurare clasificator probleme:

Service Desk Plus Enterprise permite administratorilor
sd configureze un clasificator al problemelor, ceea ce
sprijind o categorisire clard si coerentd a problemelor,
facilitdnd astfel procesele de analizi si de solutionare.
4.5. Formarea si stocarea solutiilor i a
documentatiei:

Sistemul ofera posibilitatea de a crea, stoca si gestiona
descrierile solutiilor pentru probleme.e rezolvate,
inclusiv documentatia aferentd. Ac=asta functionalitate
contribuie la dezvoltarea unei baze de cunostinte
detaliate, utila pentru solutionarea rapidi a
problemelor similare in viitor.

5. Cerinte pentru gestionarea schimbdrilor

5.1. Initierea si inregistrarea cererilor de
schimbare:

Service Desk Plus Enterprise perm:te initierea si
inregistrarea cererilor de schimbare, inclusiv din
incidente sau probleme, oferind astfel un flux complet
si integrat de gestionare a schimbarilor.

5.2. Gestionarea catalogului sistemelor
informationale: '

Solutia permite administratorilor sZ gastioneze un




5.4

3.3

54.

3.5.

5.6.

8,7

5.8

3.9,

Solutia trebuie s ofere administratorilor
sistemului posibilitatea de a gestiona un catalog
al sistemelor informationale. Pentru fiecare
sistem, trebuie si existe posibilitatea de a atribui
utilizatorilor urmitoarele roluri: tehnolog,
proprietar, administrator.

Solutia trebuie s ofere administratorilor
sistemului posibilitatea de a configura sabloane
pentru formularele de inregistrare a cererilor de
schimbare, inclusiv adaugarea, modificarea si
stergerea campurilor arbitrare.

Utilizatorii trebuie sa aiba posibilitatea de a atasa
unul sau mai multe fisiere la cerere.
Administratorul sistemului trebuie sd aiba
posibilitatea de a configura tipurile de fisiere
permise pentru trimitere.

Sistemul trebuie si prevadi o etapd de aprobat
cererile de citre tehnolog i proprietarul
sistemului informational.

Solutia trebuie sa ofere functionalitatea de
aprobat a rezultatelor testérii de cétre initiator,
tehnolog si proprietar al sistemului
informational.

Sistemul trebuie sa reflecte faptul instaldrii
schimbirii in mediul de productie de catre
administratorul sistemului.

Solutia trebuie sa sustina pastrarea unui jurnal al
cererilor cu posibilitatea de a genera rapoarte.

Solutia trebuie sa aiba functionalitatea de control
al progresului si termenelor de implementare a
schimbarilor.

catalog al sistemelor informationale si s atribuie
utilizatorilor diferite roluri, precum tehnolog,
proprietar sau administrator, asigurand astfel o
gestionare clard si organizaté a responsabilitatilor
pentru fiecare sistem.

5.3. Configurare sabloane pentru formularele de
schimbare:

Service Desk Plus Enterprise ofera administratorilor
posibilitatea de a configura sabloane personalizabile
pentru formularele de inregistrare a cererilor de
schimbare, inclusiv addugarea, modificarea si stergerea
campurilor arbitrare, sprijinind astfel personalizarea
formularelor n functie de cerintele organizatiei.

5.4. Atasarea fisierelor la cererile de schimbare:
Utilizatorii pot atasa unul sau mai multe fisiere la
cererile de schimbare, iar administratorii pot configura
tipurile de fisiere permise pentru trimitere, asigurand
astfel un proces flexibil de documentare a schimbarilor
propuse.

5.5. Aprobarea cererilor de ciitre tehnolog si
proprietar:

Sistemul prevede o etapa dedicata de aprobare a
cererilor de schimbare de catre tehnolog si proprietarul
sistemului informational, contribuind la un control
eficient si transparent al implementarii schimbarilor
propuse.

5.6. Aprobarea rezultatelor testirii:

Service Desk Plus Enterprise include functionalitatea
de aprobare a rezultatelor testarii de cétre initiator,
tehnolog si proprietarul sistemului informational,
asigurand astfel validarea corecta a schimbdrilor
inainte de implementare.

5.7. Reflectarea implementarii schimbarii:

Sistemul permite inregistrarea faptului instaldrii
schimbarii in mediul de productie de citre
administratorul sistemului, garantind o trasabilitate
completd a procesului de schimbare.

5.8. Jurnalul cererilor §i generarea de rapoarte:
Solutia sustine pastrarea unui jurnal detaliat al cererilor
de schimbare si oferd functionalitatea de generare de
rapoarte, permitand astfel o analiza clard a istoricului
schimbdrilor si a performantei echipelor responsabile.
5.9. Controlul progresului si termenelor de
implementare:

Sistemul include functionalitati de monitorizare a
progresului si a termenelor de implementare a
schimbarilor, oferind vizibilitate in timp real asupra
stadiului cererilor de schimbare si conformitatii cu
termenele stabilite.




5.10. Sistemul trebuie sa notifice initiatorul despre
finalizarea schimbarilor si sa sustina trimiterea
de notificari despre alte evenimente legate de
lucrérile asupra schimbarii (de exemplu,
schimbarea statutului, solicitarea de informatii
suplimentare etc.).

6. Cerinte pentru gestionarea bazei de cunostinte

6.1. Sistemul trebuie s ofere specialistilor tehnici
acces la functionalitatea de gestionare a

cunostintelor.

6.2. Sistemul trebuie sa ofere administratorilor sai
posibilitatea de a configura clasificatorul bazei
de cunostinte.

6.3. Administratorii sistemului trebuie s aiba
posibilitatea de a configura nivelul de acces al
utilizatorilor la elementele bazei de cunostinte.

6.4. Utilizatorii sistemului trebuie s aiba acces la
baza de cunostinte prin intermediul portalului de
autoservire.

6.5. Utilizatorii sistemului trebuie sa aiba functia de
céutare In baza de cunostinte.

5.10. Notificari legate de schimbari:

Service Desk Plus Enterprise trimite notificari
automate cétre initiator privind finalizarea
schimbarilor si suporta trimiterea de notificéri pentru
alte evenimente asociate (schimbarea statutului,
solicitarea de informatii suplimentare etc.), asigurand
astfel o comunicare eficienta si actualizata in toate
etapele procesului de schimbare.

6. Cerinte pentru gestionarea bazei de cunostinte

6.1. Accesul specialistilor tehnici la gestionarea
cunostintelor:

Service Desk Plus Enterprise oferd specialistilor
tehnici acces complet la functionalitatea de gestionare
a cunostintelor, permitand crearea, modificarea si
mentinerea documentatiei necesare pentru rezolvarea
eficientd a problemelor si incidentelor.

6.2. Configurarea clasificatorului bazei de
cunostinte:

Solutia oferd administratorilor flexibilitatea de a
configura clasificatorul bazei de cunostinte, permitand
0 organizare structurata si coerentd a informatiilor,
astfel Incat acestea sa fie usor de accesat si utilizat de
catre utilizatori si echipele de suport.

6.3. Configurarea nivelului de acces la baza de
cunostinte:

Administratorii pot gestiona nivelurile de acces la
elementele bazei de cunostinte, asigurand astfel
controlul necesar asupra informatiilor sensibile si
oferind acces diferit in functie de rolul si necesitatile
fiecarui utilizator.

6.4. Accesul utilizatorilor la baza de cunostinte prin
portalul de autoservire:

Utilizatorii pot accesa baza de cunostinte direct prin
intermediul portalului de autoservire, beneficiind astfel
de un mod rapid si usor de a gasi solutii la problemele
frecvente, reducand nevoia de interventie directd a
echipelor de suport.

6.5. Functia de ciutare in baza de cunostinte:
Sistemul include o functie de cautare avansata n baza
de cunostinte, permitand utilizatorilor s identifice
rapid articolele relevante, ceea ce contribuie la
rezolvarea mai rapida a problemelor si la iTmbunatétirea
eficientei generale a proceselor de suport.




7. Cerinte pentru sistemul de raportare

7.1. Solutia trebuie si aiba un sistem de raportare

incorporat cu cel putin 10 rapoarte predefinite.

7.2. Sistemul trebuie sd permita administratorilor sa

creeze propriile rapoarte.

7.3. Vizualizarea rezultatelor raportelor trebuie sa fie
disponibila atat in forma tabelard, cat st sub
forma de grafice si diagrame.

7.4. Trebuie sa existe posibilitatea de a imprima

rezultatele raportelor.

7.5. Sistemul trebuie sa aiba functionalitatea de
exportare a rezultatelor raportelor in formate
HTML, CSV, XLSX si PDF.

8. Cerinte pentru gestionarea utilizatorilor

8.1. Gestionarea utilizatorilor si a rolurilor acestora

trebuie sd includd urmatoarele functionalitéti:

e Crearea utilizatorilor manual sau prin
sincronizarea cu Active Directory.

7. Cerinte pentru sistemul de raportare

7.1. Sistem de raportare incorporat cu rapoarte
predefinite:

Service Desk Plus Enterprise include un sistem de
raportare avansat, care ofera cel putin 10 rapoarte
predefinite, acoperind diverse aspecte ale performantei
operationale si ale gestiondrii serviciilor IT, ceea ce
faciliteaza analiza st monitorizarea eficientd.

7.2. Crearea de rapoarte personalizate de citre
administratori:

Solutia permite administratorilor si creeze rapoarte
personalizate, oferind astfel flexibilitatea de a obtine
date specifice nevoilor organizatiei si de a adapta
analizele in functie de cerintele operationale.

7.3. Vizualizare in forma tabelara, grafica si
diagrame:

Sistemul permite vizualizarea rezultatelor raportelor
atdt in forma tabelard, cdt si sub forma de grafice si
diagrame, oferind o interpretare mai clard si usor de
inteles a datelor, permitand utilizatorilor sa analizeze
informatiile din perspective diferite.

7.4. Imprimarea rezultatelor raportelor:
Produsul include functionalitatea de imprimare a
rezultatelor raportelor, facilitand astfel partajarea si
distribuirea rapida a analizelor in format fizic sau
pentru arhivare.

7.5. Exportarea rapoartelor in multiple formate:
Sistemul permite exportarea rapoartelor in formate
HTML, CSV, XLSX si PDF, oferind astfel flexibilitate
maxima in partajarea si prelucrarea datelor, permitand
utilizatorilor sé selecteze formatul cel mai potrivit
pentru nevoile lor.

8. Cerinte pentru gestionarea utilizatorilor

8.1. Gestionarea utilizatorilor si a rolurilor:
Service Desk Plus Enterprise oferd o serie de
functionalitdti avansate pentru gestionarea
utilizatorilor si a rolurilor acestora, incluzand:

o Crearea utilizatorilor manual sau prin
sincronizarea cu Active Directory: Sistemul
permite addugarea utilizatorilor atdt manual,
cét §i prin sincronizarea automata cu Active
Directory, ceea ce asigura actualizarea continud
si eficienta a bazelor de date ale utilizatorilor.




e  Gestionarea specialistilor tehnici si a altor
utilizatort.

e Crearea si gestionarea grupurilor de
utilizatori, inclusiv configurarea accesului.

e Configurarea drepturilor de acces ale
utilizatorilor in functie de rolurile lor prin
includerea acestora in grupuri de acces.

e Suport pentru autentificarea locala a
utilizatorilor, precum si prin LDAP / Active
Directory.

9. Cerinte pentru licentierea si termenele de
implementare a sistemului

9.1. Sistemul trebuie si fie licentiat pe baza unui
abonament, asigurand accesul pentru cel putin 8

specialisti tehnici si 250 de utilizatori.

9.2. Furnizorul trebuie s asigure implementarea si
configurarea sistemului conform cerintelor
Beneficiarului.

e Gestionarea specialistilor tehnici si a altor
utilizatori: Solutfia permite gestionarea
separatd a specialistilor tehnici si a altor
categorii de utilizatori, asigurand alocarea
corectd a resurselor si a responsabilitétilor in
functie de rolurile definite.

o Crearea si gestionarea grupurilor de
utilizatori, inclusiv configurarea accesului:
Produsul permite crearea si administrarea
grupurilor de utilizatori, facilitind configurarea
accesului si drepturilor, astfel incét utilizatorii
sa fie grupati eficient in functie de
responsabilitati si niveluri de acces.

o Configurarea drepturilor de acces ale
utilizatorilor: Sistemul permite configurarea
drepturilor de acces pentru utilizatori, prin
includerea acestora in grupuri de acces definite
pe baza rolurilor lor, garantand astfel accesul
controlat si securizat la functionalitatile
sistemului.

e Suport pentru autentificarea locala si prin
LDAP / Active Directory: Service Desk Plus
Enterprise suportd autentificarea utilizatorilor
atat local, cat §i prin intermediul LDAP /
Active Directory, ceea ce asigura flexibilitate si
securitate In procesul de autentificare.

9. Cerinte pentru licentierea si termenele de
implementare a sistemului

9.1. Licentiere pe bazi de abonament:

Service Desk Plus Enterprise este disponibil pe bazi
de abonament, asigurand acces pentru cel putin 8
specialisti tehnici, 250 noduri IT(utilizatepentru
serviciul de eventariere inclus in licenta) si utilizatori
nelimitat, conform cerintelor de utilizare ale
Beneficiarului.

9.2. Implementarea si configurarea sistemului:
Furnizorul asigurd implementarea si configurarea
completd a sistemului Service Desk Plus Enterprise in
conformitate cu cerintele specificate de Beneficiar,
garantand astfel adaptarea optima la nevoile
operationale ale organizatiei.

9.3. Instruirea specialistilor tehnici:
Furnizorul va realiza instruirea pentru cei 8 specialisti

tehnici ai Beneficiarului, acoperind functionalititile




9.3. Furnizorul trebuie si efectueze instruirea a 8
specialisti tehnici ai Beneficiarului.

9.4. Sistemul trebuie sa fie desfasurat in
infrastructura cloud a Furnizorului.

9.5. Furnizorul trebuie si garanteze suportul si
actualizarea sistemului pentru o perioada de cel
putin un an.

9.6. Termenul de furnizare a licentelor, precum si de
implementare si configurare a sistemului
conform cerintelor Beneficiarului nu trebuie sa
depaseascd 30 de zile lucratoare de la data
semnarii contractului.

10. Cerinte pentru prezentarea ofertei comerciale

10.1. In oferta comerciald, furnizorul trebuie si
mentioneze:

e Costul abonamentului pentru utilizarea
sistemului pe o perioada de 1 an.

e Costul implementarii si configurarii
sistemului conform cerintelor
Beneficiarului.

e Costul prelungirii ulterioare a
abonamentului pentru utilizarea sistemului
pe o perioadd de 1 an.

cheie ale sistemului si asigurdnd o utilizare eficientd si
rapida a acestuia.

9.4. Desfisurarea in infrastructura cloud:

Solutia Service Desk Plus Enterprise va fi desfasuratd
in infrastructura cloud a Furnizorului, oferind acces
rapid si securizat la sistem, cu un management
simplificat al resurselor si costurilor.

9.5. Suport si actualizare pentru cel putin un an:
Furnizorul garanteaza suport tehnic si actualizdri
pentru o perioadi de cel putin un an, asigurand astfel
intretinerea si optimizarea continud a sistemului pentru
Beneficiar.

9.6. Termen de furnizare si implementare:
Termenul de furnizare a licentelor, implementare si
configurare a sistemului este de maximum 30 de zile
lucratoare de la data semnarii contractului, asigurand
astfel conformitatea cu cerintele de timp ale
Beneficiarului.

10. Cerinte pentru prezentarea ofertei comerciale

10.1. Informatii necesare in oferta comerciali:
Furnizorul va include in oferta comerciala detaliile
solicitate, asigurdnd astfel transparenta costurilor
pentru Beneficiar:

e Costul abonamentului pentru utilizarea
sistemului pe o perioada de 1 an: Se va
mentiona clar costul anual pentru licentierea
solutiei Service Desk Plus Enterprise,
acoperind accesul pentru cel putin 8 specialisti
tehnici si 250 de utilizatori.

e Costul implementarii i configurarii
sistemului: Se va preciza separat costul aferent
implementarii si configurarii sistemului
conform cerintelor Beneficiarului, inclusiv
instruirea specialistilor tehnici.

e Costul prelungirii ulterioare a
abonamentului pentru utilizarea sistemului
pe o perioada de 1 an: Oferta va include si
costul prelungirii abonamentului pentru incd un
an, asigurand o continuitate a utilizarii
sistemului si a suportului aferent.




11. Cerinte pentru furnizor

11.1. Furnizorul trebuie sa asigure suportul sistemului
pe intreaga duratd a abonamentului (1 an).

11.2. Furnizorul trebuie s ofere suport de la 8:00 la
17:00 in zilele lucratoare (luni-vineri) prin e-
mail, telefon sau prin conexiune la distanti
pentru a rezolva rapid orice probleme tehnice,
tindnd cont de Acordul privind nivelul serviciilor
(SLA), conditiile céruia trebuie sa fie stipulate in
contract.

. In oferta comerciali, furnizorul trebuie si
prezinte copii ale certificatelor ISO 27001:2018,
ISO 9001:2015 si ISO 20000:2018 pentru a
demonstra conformitatea cu standardele
internationale de calitate si siguranti.

11.4. Furnizorul trebuie si prezinte o autorizatie din
partea producdtorului, care confirmd dreptul de a
furniza bunuri, lucréari sau servicii pentru
produsul propus, garantand astfel legitimitatea si

competenta n furnizarea solutiei.

. Furnizorul trebuie s& confirme experienta in
implementarea cu succes pe teritoriul Moldovei a
cel putin 3 proiecte de implementare a sistemelor
de gestionare a serviciilor IT. In acest sens,
furnizorul trebuie sa prezinte o listd a acestor
proiecte si pentru fiecare dintre ele sa indice
urmdtoarele informatii:

e Numele companiei in care a fost
implementat proiectul.

e Descriere scurtd a proiectului, care si
permita evaluarea dimensiunii sale.

e Termenele de realizare si implementare.

10. Cerinte pentru furnizor

11.1. Asigurarea suportului pe durata
abonamentului:

Furnizorul va asigura suportul sistemului Service Desk
Plus Enterprise pe intreaga durati de 1 an a
abonamentului, garantand astfel continuitatea
serviciilor si interventia prompta pentru orice
necesitéti tehnice.

11.2. Suport disponibil de la 8:00 la 17:00, luni-
vineri:

Furnizorul va oferi suport in intervalul 8:00 — 17:00, in
zilele lucratoare (luni-vineri), prin e-mail, telefon sau
conexiune la distanta, asigurand astfel rezolvarea
rapidd a problemelor tehnice. Acordul privind nivelul
serviciilor (SLA) va fi specificat clar in contract,
pentru a asigura transparenta si respectarea termenelor
stabilite.

11.3. Prezentarea certificatelor ISO:

Oferta comerciala va include copii ale certificatelor
ISO 27001:2018, ISO 9001:2015 si ISO 20000:2018,
demonstrand astfel conformitatea furnizorului cu
standardele internationale de sigurant3 si calitate.

11.4. Prezentarea autorizatiei din partea
producitorului:

Furnizorul va prezenta o autorizatie emisi de
producatorul solutiei Service Desk Plus Enterprise,
confirmand dreptul de a furniza bunuri, lucrari si
servicii pentru acest produs, garantdnd astfel
legitimitatea si competenta furnizorului.

11.5. Demonstrarea experientei de implementare in
Moldova:

Furnizorul va prezenta o list a cel putin 3 proiecte de
implementare a sistemelor de gestionare a serviciilor
IT realizate cu succes in Moldova. Pentru fiecare
proiect, vor fi furnizate informatii detaliate, incluzand:

o Numele companiei beneficiari a
implementarii.

e Descrierea scurti a proiectului, care si
permitd evaluarea dimensiunii si complexitatii
acestuia.

¢ Termenele de realizare si implementare,
pentru a demonstra capacitatea furnizorului de
a respecta deadline-urile si de a livra servicii de
calitate. : -




11.6. Echipa furnizorului trebuie s includa cel putin 1
angajat care a obtinut certificarea de la
producatorul sistemului, pentru a garanta
calificarea necesara in implementarea si suportul
solutiei. Furnizorul trebuie sa confirme aceasta
cerintd prin prezentarea CV-ului specialistului si
a unei copii a certificatului sau.

11.6. Echipa calificatid pentru implementare §i
suport:

Furnizorul va demonstra ci echipa sa include cel putin
un specialist certificat de producatorul sistemului.
Pentru aceasta, va fi prezentat CV-ul specialistului,
alituri de o copie a certificatului obtinut, garantand
astfel calificarea necesard pentru implementarea si
suportul solutiei.
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