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1. Cerinte generale pentru sistem

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.
1.8.

1.9.

Sistemul trebuie sa automatizeze urmatoarele procese cheie ale Beneficiarului:

e Gestionarea serviciilor.

e Gestionarea incidentelor.

e Gestionarea problemelor.

e Gestionarea modificarilor.

e Gestionarea bazei de cunostinte.

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

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

Sistemul trebuie sa aibd un chat integrat pentru schimbul de mesaje intre executant si
initiator in cadrul cererii.

Sistemul trebuie sa aibd capacitatea de a configura un catalog al unitatilor organizationale
ale companiei cu cel putin 3 niveluri de ierarhie (Directia, Sectia, Serviciul).

Solutia trebuie sa ofere posibilitatea de a configura standardele de timp de servicii (SLA)
pentru diferite servicii/incidente.

Interfata sistemului trebuie sd asigure suport pentru versiunea in limba rusd sau romana.

Sistemul trebuie sa fie integrat cu LDAP / Active Directory al Beneficiarului pentru
sincronizarea si autentificarea utilizatorilor.

In sistem trebuie sa existe posibilitatea de a configura arhivarea solicitarilor dupa un
interval de timp stabilit de administrator, de la momentul inchiderii acestora.

2. Cerinte pentru gestionarea serviciilor

2.1.
2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

Sistemul trebuie sa sustina inregistrarea cererilor pentru furnizarea de servicii.

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

Solutia trebuie sa ofere administratorilor sistemului posibilitatea de a configura sabloane
pentru formularele de inregistrare pentru diferite tipuri de servicii, inclusiv adaugarea,
modificarea si stergerea campurilor arbitrare.

Sistemul trebuie sa aiba capacitatea de a configura aprobarile in mai multe etape (cererea
poate necesita aprobarea sefului de departament / managementului initiatorului).

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

Sistemul trebuie sa sustind posibilitatea de a atribui automat cererile executantilor, cu
optiunea de reatribuire manuala.



2.7.

2.8.

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

Sistemul trebuie sa notifice initiatorul despre indeplinirea cererii si sa sustina 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
3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

Sistemul trebuie sa sustind inregistrarea incidentelor.

Solutia trebuie sd permitd determinarea impactului, urgentei si prioritatii fiecarui incident,
utilizdnd o matrice de prioritati personalizata.

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

Solutia trebuie sd ofere administratorilor sistemului posibilitatea de a configura sabloane
pentru formularele de inregistrare pentru diferite tipuri de incidente, inclusiv addugarea,
modificarea si stergerea campurilor arbitrare.

Sistemul trebuie sa sustind posibilitatea de a atribui automat incidentele executantilor, cu
optiunea de reatribuire manuala.

Executantul trebuie sa aiba posibilitatea de a schimba tipul de incident initial specificat de
utilizator.

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

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

4. Cerinte pentru gestionarea problemelor

4.1.
4.2.

4.3.
4.4,

4.5.

.....

.....

mai multor incidente cu o singura problema.
Sistemul trebuie sd permita determinarea prioritatii problemelor.

Sistemul trebuie sd ofere administratorilor posibilitatea de a configura clasificatorul
problemelor.

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

5. Cerinte pentru gestionarea schimbarilor

5.1

5.2.

.....

un incident sau problema.

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



5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.1.

5.8.

5.9.

5.10.

Solutia trebuie sa 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 sa aiba posibilitatea de a configura tipurile de fisiere
permise pentru trimitere.

Sistemul trebuie sa prevada o etapa de aprobat cererile de catre tehnolog si proprietarul
sistemului informational.

Solutia trebuie s ofere functionalitatea de aprobat a rezultatelor testarii de catre initiator,
tehnolog si proprietar al sistemului informational.

Sistemul trebuie sa reflecte faptul instalarii schimbarii n mediul de productie de catre
administratorul sistemului.

Solutia trebuie sa sustind pdstrarea unui jurnal al cererilor cu posibilitatea de a genera
rapoarte.

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

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

6. Cerinte pentru gestionarea bazei de cunostinte

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Sistemul trebuie sa ofere specialistilor tehnici acces la functionalitatea de gestionare a
cunostintelor.

Sistemul trebuie sd ofere administratorilor sdi posibilitatea de a configura clasificatorul
bazei de cunostinte.

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

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

Utilizatorii sistemului trebuie sa aiba functia de cautare In baza de cunostinte.

7. Cerinte pentru sistemul de raportare

7.1.

7.2.
7.3.

7.4.
7.5.

Solutia trebuie sd aiba un sistem de raportare incorporat cu cel putin 10 rapoarte
predefinite.

Sistemul trebuie sa permitd administratorilor sd creeze propriile rapoarte.

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

Trebuie sa existe posibilitatea de a imprima rezultatele raportelor.

Sistemul trebuie sa aibd 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 sa includd urmatoarele
functionalitati:

e Crearea utilizatorilor manual sau prin sincronizarea cu Active Directory.

e Gestionarea specialistilor tehnici si a altor utilizatori.

e C(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 sa fie licentiat pe baza unui abonament, asigurand accesul pentru cel putin
8 specialisti tehnici si 250 de utilizatori.

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

9.3. Furnizorul trebuie sa efectueze instruirea a 8 specialisti tehnici ai Beneficiarului.
9.4. Sistemul trebuie sa fie desfasurat in infrastructura cloud a Furnizorului.

9.5. Furnizorul trebuie sd 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 depaseasca 30 de zile lucratoare de la data
semnarii contractului.

10. Cerinte pentru prezentarea ofertei comerciale
10.1. In oferta comerciald, furnizorul trebuie s 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 perioada
de 1 an.

11. Cerinte pentru furnizor
11.1. Furnizorul trebuie s asigure suportul sistemului pe ntreaga durata a abonamentului (1 an).

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

11.3. In oferta comerciald, furnizorul trebuie sa prezinte copii ale certificatelor 1SO 27001:2018,
ISO 9001:2015 si ISO 20000:2018 pentru a demonstra conformitatea cu standardele
internationale de calitate si siguranta.



11.4.

11.5.

11.6.

Furnizorul trebuie sd prezinte o autorizatie din partea producatorului, care confirma dreptul
de a furniza bunuri, lucrari sau servicii pentru produsul propus, garantand astfel
legitimitatea si competenta in furnizarea solutiei.

Furnizorul trebuie sa 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 urmatoarele informatii:

e Numele companiei in care a fost implementat proiectul.
e Descriere scurtd a proiectului, care sa permita evaluarea dimensiunii sale.
e Termenele de realizare si implementare.

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 cerinta prin prezentarea CV-ului
specialistului si a unei copii a certificatului sau.



