Nume Ofertant: Exempla Systems | Date [ 06.02.2026

Referinta achizitie: ocds-b3wdp1-MD-1769672316198

PROPUNEREA TEHNICA

Proiect: Sistem de Call Center pentru SA
"ENERGOCOM”

Esempla Systems

Digitally signed by Gritcan Dorin
Date: 2026.02.06 16:14:03 EET
Reason: MoldSign Signature
Location: Moldova

MOLDOVA EUROPEANA




Nume Ofertant:

Exempla Systems | Date [ 06.02.2026

Referinta achizitie:

ocds-b3wdp1-MD-1769672316198

Cuprins
Sectiunea 1: Intelegerea obiectivelor proiectului..............c.ocoooiiiiiiiiii 3
1.1 Obiectivele ProfeCtulti...........cocooiiiiiiiiiii e e s e st 3
Premisele implementarii ProfeCtultli..............oooiiiiiiiiiiiiiii e s e s sabeena 3
Cadrul functional al Proiectuli ...............ocoiiiiiiiiiiii 3
Metodologia de IMPIEMENtATE............c..cooiiiiiiiiiiiiiee ettt s e s e neene e 4
T2 RISCUIT POSIDIIC ...ttt st et s e e s r e e r e re e reennees 4
Sectiunea 2: Planul si metodologia de implementare.................ccocoooiiiiiiiiii 5
2.1 Planul de IMPIEMENEATE............cooiiiiiiiiiiiieiie et s st e s e s me e e s re e e smneesaneesmenesaneeennnees 5
MetodOolOZIA PIrOPUSA ......cocuveiiiiiiiiieiee ettt ettt e st e e bt e s b e e s b e e e sar e e s be e e s s e e e sbe e e sareesreeeaneeesneeennneenas 5
Avantajele abordarii Agile in cadrul proiectuli ..............cccooiriiiiiiiiin e 5
Structura etapelor de iMPIEMENTATE ............cocooiiiiiiiiii e et 5
Plan calendaristic de setarea si implementare a sistemului ...............c.ocooivinii, 6
2.2 Consideratii preliminare privind implementarea cerintelor sistemului..................ccoocooiiii, 7
Sectiunea 3. Abordarea tehnica de implemMENtare ..............ccccoiiiiiiiiiiiiii e s s 7
Sectiunea 4. Implementarea cerintelor functionale ..................cccocoiiii 7
Sectiunea 5. Structura si managementul echipei de implementare.................coccoociiiiiiiinn 8
5.1 Compozitia €ChIPEI..........cccooiiiiiiii e e e e s 8
5.3 Managementul $I COMUNICATCA ...........cccoeiiiiiiiiiiiiii e s 8
5.4 Structura @CRIPEI.........occoiiiiii e e e 9
5.5 Disponibilitatea €CRIPeL..........c.cooiuiiiiiiiiiii et e st s e e bt e e nate e sbaeesareeeas 9
Sectiunea 6. OFErta de Pret...........c.cooiiiiiiiiiie ettt sttt r e r e sre e s sare e 9
Sectiunea 7. Servicii SUPHMENTATE ... 10




Nume Ofertant: Exempla Systems | Date [ 06.02.2026

Referinta achizitie: ocds-b3wdp1-MD-1769672316198

Sectiunea 1: Intelegerea obiectivelor proiectului

1.1 Obiectivele proiectului

Obiectivul principal al proiectului este implementarea si punerea in functiune a unui Sistem software de Call
Center on-premise, modern si scalabil, care sa asigure gestionarea eficientd a interactiunilor cu
beneficiarii/clientii, cresterea calitatii serviciilor oferite si asigurarea trasabilitdtii complete a tuturor apelurilor
si solicitarilor.

Sistemul ofera suport integral pentru procesele de comunicare prin telefonie, incluzand functionalitati IVR,
distributie automata a apelurilor (ACD), monitorizare operationala in timp real, softphone pentru agenti si un
modul CRM integrat. Solutia permite acces rapid la informatii relevante despre apelanti si interactiunile
anterioare, contribuind la reducerea timpului de raspuns si la cresterea eficientei operationale.

Prin utilizarea unei platforme on-premise, instalate exclusiv pe infrastructura Beneficiarului, sistemul asigura
control total asupra datelor, conformitate cu cerintele de securitate si protectie a datelor cu caracter personal,
precum si flexibilitate in  configurarea si  administrarea functionalitdtilor Call  Center.

Premisele implementarii proiectului

Implementarea proiectului se bazeazd pe necesitatea utilizarii unei solutii software centralizate pentru
gestionarea apelurilor si a relatiei cu clienti, capabila sa sustind activitatea agentilor prin mecanisme automate
de rutare, prioritizare si monitorizare a apelurilor.

Sistemul permite configurarea fluxurilor IVR, a cozilor de asteptare, a regulilor de distributie a apelurilor si a
programelor de lucru. De asemenea, solutia sprijind generarea de rapoarte operationale si manageriale in timp
real, oferind vizibilitate completd asupra performantei agentilor si a volumului de activitate.

Arhitectura modulara a solutiei asigura posibilitatea extinderii ulterioare a functionalitatilor si a numarului de
utilizatori, fara impact asupra continuitatii operationale.

Cadrul functional al proiectului
Cadrul functional al proiectului acopera integral procesele specifice unui Call Center modern, inclusiv:

e gestionarea apelurilor inbound si outbound;

e distributia automata a apelurilor in functie de reguli configurabile;
e monitorizarea activitdtii agentilor in timp real;

e inregistrarea si arhivarea apelurilor;

e gestionarea relatiei cu clientii printr-un modul CRM integrat;

e generarea de rapoarte si dashboard-uri operationale si manageriale.

Sistemul asigurd o evidentd completd a tuturor interactiunilor, facilitind analiza performantei, optimizarea
proceselor si imbunatatirea continua a calitdtii serviciilor oferite.
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Metodologia de implementare

Implementarea solutiei se realizeazd conform unei metodologii structurate si validate, bazate pe livrarea
etapizatd si pe colaborarea constantd cu Beneficiarul. Activitdtile sunt organizate in etape clar definite, cu
obiective si rezultate masurabile pentru fiecare faza a proiectului.

Coordonarea proiectului este asiguratd de un Manager de Proiect dedicat, care monitorizeaza progresul
lucrarilor, gestioneazd comunicarea cu Beneficiarul si asigurd respectarea termenelor stabilite. Evolutia
implementdrii este urmarita prin rapoarte periodice de progres, oferind transparenta si control asupra intregului

proces de implementare.

1.2 Riscuri posibile

Avand in vedere termenul limita de implementare stabilit prin Caietul de Sarcini, precum si lipsa unei descrieri

detaliate a proceselor operationale specifice unui sistem de Call Center, este necesara luarea in considerare a

unor riscuri potentiale care pot influenta desfasurarea proiectului. Identificarea timpurie a acestora si aplicarea

unor masuri preventive contribuie la asigurarea unei implementari eficiente si conforme cu obiectivele

Beneficiarului.
Descriere risc Nivel Probabilitate < c
. Masuri de preventie / raspuns
impact
Disponibilitatea redusa a | Ridicata Medie Stabilirea clara a responsabililor,
persoanelor cheie din partea utilizarea canalelor complementare de
Beneficiarului implicate in comunicare (e-mail, telefon, platforme
coordonarea s validarea de colaborare) si planificarea sedintelor
activitdtilor proiectului periodice de coordonare
Intarzieri in procesul de aprobare a | Ridicatd Ridicata Definirea clara a termenelor de
configuratiilor operationale (IVR, validare, comunicare continud cu
cozi, reguli de rutare) partile implicate s1 mecanisme de
escaladare pentru deciziile critice
Capacitate insuficienta sau | Medie Ridicata Definirea  cerintelor minime de
indisponibilitate ~ temporara  a infrastructurd, validarea acestora in
infrastructurii IT a Beneficiarului etapa initiald si colaborarea cu echipa
tehnicdi a Beneficiarului  pentru
alocarea resurselor necesare
Configurarea initiald a fluxurilor | Medie Medie TR .
- S y Testare etapizata, utilizarea scenariilor|de
IVR si a cozilor nu reflecta corect o o
’ . test predefinite si implicarea utilizatorilor
procesele operationale ale A . . e
. . cheie in validarea functionalitatilor
Beneficiarului
Adaptarea utilizatorilor (agenti, | Medie Medie Organizarea sesiunilor de instruire,
supervizori, administratori) la noua furnizarea ghidurilor de utilizare si
solutie suport operational 1n perioada de
lansare
Lipsa personalului instruit pentru | Ridicata Medie . . . .
.. . . Instruirea  administratorilor desemnati,
administrarea si mentenanta solutiei . . . :
’ ’ ’ livrarea  documentatiei  tehnice | si
operationale si asigurarea transferului|de
cunostinte
Intarzieri cauzate de comunicare | Medie Ridicata Stabilirea unui plan de comunicare clar,

insuficienta intre partile implicate
in proiect

puncte de contact dedicate si
monitorizarea permanenta a fluxului de
comunicare
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Sectiunea 2: Planul si metodologia de implementare
2.1 Planul de implementare

Planul de implementare descrie metodologia aplicatd pentru livrarea, instalarea si configurarea Sistemului
software de Call Center on-premise, precum si etapele de realizare a proiectului in termenul prevazut de
Caietul de Sarcini.

Implementarea solutiei se realizeaza pe baza unei metodologii structurate, orientate spre rezultate rapide,
flexibilitate operationala si colaborare constantd cu Beneficiarul, asigurand o punere in functiune eficienta si
conforma cu cerintele operationale.

Metodologia propusa

Metodologia utilizatd in cadrul proiectului este Agile (Scrum), adaptatd pentru proiecte de implementare si
configurare a solutiilor software de tip Call Center. Aceasta abordare permite livrarea etapizatd a
functionalitatilor, validarea continua a configuratiilor si ajustarea parametrilor operationali in functie de
necesitatile Beneficiarului.

Procesul de implementare este organizat in cicluri de lucru scurte (sprinturi), in cadrul carora sunt configurate,
testate si validate functionalitatile prioritare ale sistemului. Beneficiarul participa activ la procesul de validare,
oferind feedback periodic asupra configuratiilor realizate.

La inceputul fiecarui ciclu de lucru sunt stabilite activitatile si obiectivele prioritare, care raman neschimbate
pe durata sprintului, asigurand predictibilitate si control asupra progresului.

Avantajele abordarii Agile in cadrul proiectului

Utilizarea metodologiei Agile permite:

e planificarea activitdtilor pe termen scurt, in functie de prioritétile operationale;

e validarea treptatd a functionalitatilor configurate, pe baza feedback-ului utilizatorilor cheie;

e adaptarea rapidd a parametrilor de configurare pentru IVR, cozi de apeluri si reguli de rutare;
e asigurarea unui nivel ridicat de calitate prin testare continua;

e actualizarea constantd a documentatiei operationale;

e punerea in functiune graduala a solutiei.

Structura etapelor de implementare
Implementarea proiectului se realizeaza etapizat, conform structurii prezentate in tabelul de mai jos. Durata si
continutul fiecdrei etape pot fi ajustate in cadrul metodologiei Agile, in functie de prioritatile Beneficiarului

de

Timp insuficient pentru testarea | Medie Medie . UETTRN
< A . Planificarea testdrii In etape, testare
completa inainte de punerea 1in . .. . B
. functionald si operationald inainte
functiune . .
’ lansarea in productie
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si de rezultatele etapelor anterioare. Graficul detaliat, cu livrabile specifice si termene, va fi definit In etapa de

analiza si planificare.

Denumirea etapei

Descrierea activitatilor principale

Rezultate livrabile

Analiza si planificare

Colectarea si clarificarea cerintelor
operationale, analiza infrastructurii
existente, definirea scenariilor de
utilizare, stabilirea parametrilor initiali
ai sistemului si a planului de

Document de  analizd  si
planificare, structurd initiald a
solutiei, plan de implementare
agreat.

integrarilor necesare.

implementare.

Configurare si personalizare | Configurarea functionalitatilor | Sistem  configurat  conform
sistemului Call Center, a fluxurilor | cerintelor, functionalitati
IVR, cozilor de apeluri, regulilor de | operationale pregatite pentru
rutare, drepturilor de acces si | testare.

Testare functionala

Testarea scenariilor de lucru, validarea
fluxurilor de apeluri, verificarea
performantei si stabilitatii sistemului,
corectarea parametrilor de configurare.

Raport de testare, sistem validat
din punct de vedere functional.

Suport si mentenanta

monitorizarea functiondrii sistemului,

Exploatare  experimentald | Utilizarea solutiei intr-un mediu | Sistem pregatit pentru punerea in
(pilotare) controlat, simularea proceselor reale, | productie, feedback documentat.

colectarea feedback-ului utilizatorilor

cheie si  ajustarea  finala a

configuratiilor.
Exploatare industriala | Lansarea oficiald a sistemului in mediul | Sistem operational in mediul de
(productie) de  productie, activarea  tuturor | productie.

functionalitatilor s asigurarea

continuitatii operationale.

Asigurarea suportului tehnic, | Servicii de suport si mentenanta,

sistem stabil si functional.

remedierea incidentelor si  suport
operational conform conditiilor
contractuale.
Plan calendaristic de setarea si implementare a sistemului
Etapa Zile 1-5 | Zile 5-22 | Zile 15-23 | Zile 23- | Zile 30+
30

Analiza si planificare

Configurare si personalizare

Testare functionala

Exploatare experimentala (pilotare)

Exploatare industriala (productie)
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2.2 Consideratii preliminare privind implementarea cerintelor sistemului

Prezenta sectiune reflecta viziunea prestatorului asupra modului de realizare a cerintelor sistemului, bazata pe
informatiile disponibile in momentul pregatirii ofertei.

Implementarea functionalitatilor sistemului depinde de clarificarile si detalierea ulterioara a cerintelor de catre
Beneficiar, furnizate in etapa de analizi. In aceasti faza vor fi identificate si definite precis cerintele
functionale si tehnice, regulile de business, scenariile de utilizare si elementele tehnice esentiale (infrastructura
disponibild, integrarea cu alte sisteme, calitatea datelor).

Prestatorul va colabora strans cu Beneficiarul pentru a configura optim arhitectura sistemului si va asigura
performanta, securitatea si interoperabilitatea necesare. In cazul in care clarificdrile nu sunt disponibile la
timp, planul de implementare si estimdrile vor fi ajustate pentru a garanta o livrare fezabila si sustenabila.

Sectiunea 3. Abordarea tehnica de implementare

Solutia propusa va fi un sistem software modular, scalabil si securizat, care permite gestionarea completd a
fluxurilor de apeluri si a interactiunilor cu clientii. Arhitectura sistemului este proiectatd pentru a asigura:

e Acces securizat si gestionarea rolurilor (agent, supervizor, administrator) cu politici de autentificare si
control al parolelor;

e Audit si jurnalizare pentru toate actiunile relevante in sistem;

e Criptarea comunicatiilor de semnalizare si voce (TLS, SRTP);

e Backup si restaurare pentru datele operationale, configuratii si inregistrarile apelurilor;

e Monitorizare si raportare In timp real a performantei si activitatii utilizatorilor;

o Flexibilitate si extindere prin module suplimentare, fara a fi necesara reinstalarea sistemului;

e Respectarea standardelor GDPR si bune practici de securitate IT/VolP.

Sectiunea 4. Implementarea cerintelor functionale

Implementarea cerintelor functionale va urmari asigurarea unei tranzitii fluide catre noul sistem de Call
Center, CRM si IVR, oferind o platforma sigura, modulara si scalabila.

Abordarea prestatorului se bazeaza pe:

e Setarea modulara si incrementald: functionalitatile sunt implementate gradual, pe masura ce cerintele
sunt clarificate in etapa de analiz;

e Prioritizarea modulelor esentiale: functionalitatile critice pentru operatiunile zilnice vor fi setate si
testate primele;

o Flexibilitate si adaptare continua: sistemul va permite ajustdri rapide in functie de nevoile
beneficiarului si feedback-ul obtinut in timpul testelor si pilotarii;

e Respectarea standardelor si cerintelor de securitate: toate modulele vor respecta normele GDPR,
bunele practici IT/VolIP si principiile de audit si criptare;
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e Testare si validare continud: fiecare modul implementat va fi supus testarii de acceptantd pentru a
garanta functionalitatea si conformitatea cu asteptarile beneficiarului.

Aceastd abordare asigura ca sistemul va fi fiabil, usor de administrat si adaptat nevoilor specifice ale
beneficiarului, fara a fi necesara livrarea unei solutii predefinite.

Sectiunea 5. Structura si managementul echipei de implementare
5.1 Compozitia echipei

Echipa de proiect propusd pentru implementarea sistemului de Call Center, CRM si IVR este formatd din
specialisti certificati, cu experienta in:

e Management de proiect si coordonarea echipelor Agile;
e Analiza proceselor de business si definirea cerintelor;

e Arhitectura si design software;

e Setarea aplicatii web si VoIP;

e Administrarea bazelor de date si a infrastructurii IT;

e Testare, mentenanta si instruire utilizatori.

Fiecare membru are responsabilitati clare si autonomie asupra activitdtilor sale, asigurand o livrare rapida si
de calitate a modulelor sistemului.

CV-urile specialistilor-cheie din echipa de proiect pot fi furnizate la solicitare.

5.2 Rolurile Beneficiarului
Beneficiarul va desemna un Product Owner pentru:

e Gestionarea backlog-ului de cerinte;
e Aprobarea pachetelor de lucru si a planurilor de implementare;
e Coordonarea cu pdrtile interesate si furnizorii tehnici.

Implicarea specialistilor beneficiari in faza de analizd si testare este esentiald pentru clarificarea cerintelor si
validarea solutiilor implementate.

5.3 Managementul si comunicarea
Managerul de Proiect al prestatorului:

e Supervizeaza resursele, progresul si activitatile administrative;
e Faciliteazda comunicarea cu Product Owner-ul beneficiarului;
e Asigurd raportarea clara si transparenta a progresului proiectului.

Toate discutiile privind functionalitatile si actualizarile sunt documentate sistematic, pentru a garanta
transparenta si vizibilitatea pentru Intreaga echipa.
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5.4 Structura echipei

Executantul va forma echipa proiectului pe criterii proprii, garantand furnizarea de specialisti cu calificarea

necesara pentru realizarea cu succes a proiectului. In functie de complexitatea si dimensiunea proiectului, un
singur specialist poate combina mai multe roluri, maximizand eficienta si coeziunea echipei.

Rol

Functionalitate

Scopul participarii in proiect

Manager de proiect

Planificare, coordonare si controlul tuturor

Asigurarea respectarii termenelor,

etapelor proiectului bugetului s armonizarii
activitatilor echipei si
Beneficiarului
Arhitect software Definirea structurii generale a sistemului, | Asigurarea stabilitatii,
standarde tehnologice si solutii de integrare scalabilitatii  si  conformitatii

sistemului cu cerintele business

Arhitect aplicatie

Proiectarea logicii modulelor si aplicatiilor in
cadrul sistemului

Garantarea implementdrii corecte
a functionalitétilor si interactiunii
componentelor

Business Analyst

Colectarea, analiza si documentarea cerintelor
Beneficiarului; analiza procese business

Transpunerea cerintelor business
in sarcini tehnice pentru echipa de
implementare

Scrum Master

Implementarea practicilor Agile, eliminarea
obstacolelor, organizarea proceselor de lucru

Asigurarea comunicarii eficiente
si respectarii termenelor de sprint

Testator software

Controlul calitdtii si corectitudinii sistemului pe
toata durata implementarii

Identificarea defectelor s
confirmarea conformitatii
functionalitatilor cerintelor

Trainer

Pregatirea utilizatorilor s1 administratorilor,
elaborarea materialelor de instruire

Asigurarea utilizarii eficiente a
sistemului si reducerea erorilor in
exploatare

5.5 Disponibilitatea echipei

Echipa este disponibild pentru a asigura respectarea termenelor si cerintelor proiectului, cu posibilitatea
implicarii expertilor suplimentari in fazele critice, cum ar fi analiza si testarea sistemului.

Sectiunea 6. Oferta de pret

Denumirea Pret
Sistem de Call Center pentru 10 utiliztori 77200
Setarea si implementarea sistemului 242 800
Total, fara TVA 320 000




Nume Ofertant: Exempla Systems | Date [ 06.02.2026

Referinta achizitie: ocds-b3wdp1-MD-1769672316198

Sectiunea 7. Servicii Suplimentare

Pretul suportului dupa finalizarea proiectului si trecerea Sistemului in exploatare industriala (productie) va fi
determinat in functie de volumul de servicii agreat.

Suntem disponibili sa oferim atat suport in baza unui acord de tip SLA, cat si interventii la cerere.
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