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Caiet de sarcini pentru deservirea sistemului de gestiune a Rândului electronic

	Categorie
	Denumire
	Descriere

	Softwere / abonament
	Panou de comanda a operatorului
	Interfață web

	
	
	Operatorul doar cu login și parolă să se poată conecta de pe orice dispozitiv

	
	
	setărea regimului de chemare autonomă

	
	
	setarea statutului specialistului  în sistem (deservește / la pauză / la masă / începe / finisează ziua de muncă) pentru monitorizarea activității

	
	
	vizualizarea rândului individual și general în timp real

	
	Funcțional
	Gruparea serviciilor (vizualizare a meniului ierarhic de selectare a serviciilor)

	
	
	Platforma cloud 

	
	
	Posibilitatea personalizării interfeței terminalului

	
	
	Suport pentru multiple limbi (Ro, En, Ru)

	
	
	Setarea prioritatilor pe servicii

	
	
	Setări pe perioade de actitivate per serviciu: după orele de muncă, perioade de timp (zi, săptămînă)

	
	
	Imprimare pe tichet a logo-ului cu posibilitatea adaugării publicității

	
	
	Divizărea ecranului led în câteva zone pentru postarea spoturilor publicitare, anunțurilor,cursului valutar sau rândului general.

	
	
	La momentul chemării clientului din rând, sistemul trebuie:
-	Să notifice clientul vizual la ecranul general
-	Să notifice clientul vizual la ecranele birourilor
-	Să notifice clientul prin sunet corespunzător

	
	
	Gestiunea rapoartelor statistice pe operatori, servicii, timpului de deservire - prin web

	
	
	Determinarea timpul estimativ de așteptare a clientului.

	
	
	Posibilitatea de înregistrare prealabilă în rând prin aplicație, on-line, cu printarea tichetului cu numărul rândului prin introducerea PIN cod pentru confirmare in momentul venirii in incinta.

	
	
	Redirecționare sau adaugarea serviciilor clientului în caz, când procesul de deservire în cadrul unui serviciu necesită adresarea la mai multe servicii.

	
	Rapoarte
	Timpul de așteptare al clientului pentru diverse servicii si rata clienților care așteaptă mai mult de timpul estimat

	
	
	Informații despre plasarea clienților în rând

	
	
	Informația despre depășirea limitelor de așteptare, serviciu, pauze și, opțional, trimiterea avertizări angajaților pentru a evita probleme înainte de apariție

	
	
	Sistemul să ofere instrumente de monitorizare online

	
	
	Sistemul să asigure generarea rapoartelor în mod automatizat, inclusiv generarea rapoartelor și în mod individual

	
	Licențe
	Soft licenţiat cu costul tuturor Licenţelor necesare incluse

	
	Instruirea
	Posibilitatea efectuării instruirii online l-a solicitare 

	
	Suport tehnic și deservire
	Garanția 12 luni din data instalării inclusa cu posibilitatea contractării SLA onsite

	
	
	Suport tehnic și deservire pe toată durata contractului pentru Softwere

	
	
	Servicii de deservire SLA în perioada de post garanție (după 12 luni de garanție standard pentru încă 12 luni)

	Experienta
	Experienta
	Min 5 ani pe piata 

	
	
	min 2 ingineri calificati pe teritoriul RM 

	
	
	min 3 proiecte de referinta 




· Servicii de mentenanță software și hardware.
· Furnizorul oferă servicii de configurare software/hardware, inclusiv:
· ghiduri de instalare și configurare software/hardware și suport;
· configurarea inițială a  echipamentului, instalarea și configurarea software-ului aferent;
· ghiduri de administrare a bazelor de date ale sistemului Rând Electronic;
· ghiduri de administrare a serverului de aplicații/WEB al sistemului Rând Electronic;
· ajustarea parametrilor echipamentului sistemului Rând Electronic inclusiv terminale, ecrane, echipamente audio-video;
· oferirea unui SLA înalt pentru asigurarea funcționării continue a sistemului în intervalul 08:00-17:00 în zilele de lucru și de efectuare a înscrierilor 24/24 și 7/7 prin toate canalele de prestare a serviciilor.
· Oferirea Instrumente de monitorizare a funcționarii terminalelor al Rândului Electronic;
	N/O
	Denumire
	 (Parametru)

	1
	Orele de deservire
	5 zile/ săptămâna, 9 ore/zi

	2
	Timpul de reacţie la incident, ore
	4

	3
	Timpul de restabilire, ore  lucrătoare
	În cazul unui incident, Clientul ia în mod independent măsuri pentru localizarea și eliminarea acestuia și, dacă este necesar, contactează Operatorul / Contractorul și oferă o prioritate de contact în funcție de nivelul de criticitate:
· Nivel 1 - Impact critic asupra afacerii din cauza defecțiunilor echipamentului / instabilității sistemului. Sisteme simple de misiune critică. Întreruperea sistemelor critice. De exemplu, capacitățile sistemului sunt semnificativ limitate, starea instabilă a sistemului. Termenul pentru eliminarea deficiențelor este de 16 ore lucrătoare.
· Nivel 2 - Impact limitat asupra afacerii sau utilizatorilor din cauza defecțiunii echipamentului. De exemplu, eșecul uneia dintre componentele sistemului, probleme pentru care a fost găsită o soluție temporară, limitarea non-critică a funcționalității sistemului. Termenul pentru eliminarea deficiențelor este de 24 de ore de lucru.
· Nivel 3 - fără impact asupra afacerii sau utilizatorilor din cauza consultării defecțiunilor echipamentelor asupra echipamentelor sau software-ului, instalării și configurării noilor versiuni de software. Termenul este de 32 de ore lucrătoare.
După ce Clientul contactează Operatorul prin e-mail specialistul Operatorului va colabora cu Clientul în timpul orelor de lucru conform Programului de service pentru a găsi și a elimina problema cu hardware-ul și software-ul sistemului.

	4
	Asigurare servicii
	08:00 – 17:00  

	5
	Diagnosticare la distanţă
	Da(inclus)

	6
	Răspuns la apel, deplasare  şi remediere defecţiune după timpul normal de lucru (24/24), sâmbăta,  duminica şi la sarbatori
	Contra plata / conform tarifelor Prestatorului de servicii.

	7
	Garantare disponibilitate sistem
	Da

	8
	Consultare tehnică la telefon
	7/24
































Cerințe specifice, funcționale
· La momentul chemării clientului din rând, sistemul trebuie:
· Să notifice clientul vizual la ecranul general;
· Să notifice clientul vizual la ecranele birourilor;
· Să notifice clientul prin sunet corespunzător. 
· Sistemul să dispună de posibilitatea înregistrării vizitatorilor si printarea tichetelor cu numărul rândului; printarea tichetelor cu orice selecție de rechizite / informații ale instituției (personalizate).
· Sistemul să dispună de posibilitate de vizualizare a meniului ierarhic de selectare a serviciilor.
· Sistemul să dispună de posibilitatea de prioritizare a serviciilor, setarea priorităților pentru fiecare serviciu.
· Sistemul să dispună de posibilitatea de înregistrare prealabilă in rind, cu printarea tichetului cu numărul rândului sau PIN cod pentru confirmare in momentul venirii in incinta. 
· Existența posibilității de înregistrare în rând prin aplicație, on-line.
· Sistemul să dispună de posibilitatea selectării câtorva servicii imediat de către un client, precum si posibilitatea de redirecționare a clientului în caz, când procesul de deservire în cadrul unui serviciu necesită adresarea la mai multe servicii. 
· Sistemul să dispună de posibilitatea de a determina Timpul estimativ de așteptare a clientului.
· Sistemul să dispună de posibilitatea ca Operatorul doar cu login și parolă să se poată conecta de pe orice dispozitiv.
· Sistemul să dispună de posibilitatea setării regimului de chemare automata.
· Sistemul să dispună de  posibilitatea de a seta statutul specialistului  în sistem (deservește / la pauză / la masă / începe / finisează ziua de muncă) pentru monitorizarea activității.
· Să mențină publicitate, posibilitatea divizării ecranului led în câteva zone pentru postarea spoturilor publicitare, anunțurilor.
Sistemul să dispună de instrumente de parametrizare și de raportări care să includă următoarele informații:
· Timpul de așteptare al clientului pentru diverse servicii si rata clienților care așteaptă mai mult de timpul estimat;
· Informații despre plasarea clienților în rând;
· Informația despre depășirea limitelor de așteptare, serviciu, pauze și, opțional, trimiterea avertizări angajaților pentru a evita probleme înainte de apariție.
· Sistemul să ofere instrumente de monitorizare online.
· Sistemul să asigure generarea rapoartelor în mod automatizat, inclusiv generarea rapoartelor și în mod individual.
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