Specificatii tehnice (F4.1)
In cazul unei discrepante sau al unui conflict cu cerintele din sectiunea 2. Fisa de date a achizitiei (FDA), prevederile din FDA vor prevala asupra prevederilor
de mai jos.
[Acest tabel va fi completat de cdtre ofertant in coloanele 3, 4, 5, 7, iar de cdtre autoritatea contractanta — in coloanele 1, 2, 6, §]

ID adbeaad6-beba-415d-aa72-f70e5207139d-1540477772272
licitatiei:
Denumire | Cererea ofertelor de preturi Solutie pentru gestiunea serviciilor TI (ITSM)
a licitatiei:
Denumire Modelul Tara de Produ- Specificarea tehnica Specificarea tehnica Standard
a articolului origine ciatorul | deplina solicitati de citre deplina propusi de ede
Cod CPV | bunurilor autoritatea contractanta catre ofertant referinta
si/sau a
serviciilor
1 2 3 4 5 6 7 8
Lotul 1. Solutie pentru gestiunea serviciilor TI (ITSM) )
Solutie pentru gestiunea serviciilor | Corespunde;
TI (ITSM) va duce la
ManageEngine E&::wamam calitati m.m mmcnmam
ServiceDesk timpului de raspuns la _:n_.am:.:u de
S . suport, care raspund necesitatilor
Plus Multi- organizatiei noastre privind
Language asigurarea nivelului optim de
Solutie Enterprise servicii TI cétre utilizatorii interni.
pentru Edition - Niiiie
48000000-8 gestiunea Perpetual SUA Enei g Licentiere: Solutia ofertata trebuie | Corespunde, Solutia se B
serviciilor Licensing ngine sa fie licentiata pentru un numar de :nozz.mw.m dupa numarul de
TI(ITSM) | Model - License 5 tehnicieni noduri si tehnicieni care
fee for 5 Grupul tinta: Analisti 2 persoane si | gestioneaza solutia; In cazul
Technicians (500 administratori ai aplicatiei 2 Dvs. s-a ofertat solutie
. persoane. Enterprise ¢ nm\...mm.ﬂm._:._x
Pentru: 500  echipamente TI | totalitate cerintele sistemului -
12 months Nelimitat echipamente NON-TI wo:nxmwm 3
Nelimitat pentru un numar de i Cs
utilizatori




Caracteristici functionale si
tehnice cerute de cétre solutia

ofertata:

Caracteristici functionale si
tehnice:
Caracteristici generale
* Acces facil bazat pe web
* Pregétire pentru crearea de
cdmpuri de urmirire
particulare
* Curba de invitare minimala
pentru instruirea simpli a
utilizatorilor
* Sabloane de configurare a
software-ului
* Arhivare date
* Interfata utilizatorului si
administratorului si fie
disponibild in 2 limbi:
romana si englezi
* Posibilitatea vizualizirii
tehnicienilor online
Managementul cererilor —
urmarirea lor
*  Moduri de cereri
- Posta electronica
Telefonic
. Portal cu autoservire
* Suport pentru organizatii
multi - site
*  Colectare centralizata pentru
problemele apérute si urmarirea
lor
*  Autogenerare tichet
*  Afisare de anunturi citre
utilizatori
* Legaturi citre contracte de
mentenanta

N

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde:
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;
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+ Posibilitatea de a trimite si
primi mesaje le posta
electronica din aplicatie

+ Posibilitatea de a trimite §i
primi SMS din aplicatie

+ Creare de tichete din
mesajele pe posta electronicd

» Posibilitatea de extragere a
datelor din mesajul din posta
electronica

« Clasificare si dirijare
automata a mesajelor

« Directionare cerere manuala
sau automata

= Particularizare formular de
cerere

« Editor de text si abilitate de
a adauga atasamente

« Programarea cererilor

» Calendar pentru tehnicieni
» Roluri de acces pentru
tehnicieni

+ Autorizari granulare

» Crearea de sarcini multiple
pentru o cerere

= Posibilitatea de a prelucra
sarcini dependente

» Filtru de mesaje electronice
spam si notificari

» Clasificare si directionare
bazate pe grupuri

+ Istoric statie de lucru si
cereri imediate

= Cereri clasificate pe
categorie

+ Posibilitatea de comunicare
a prioritarii si severitatii cererii

Corespunde;

Corespunde, aici sistemul are
si solutii native de trimitere
SMS;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde, aici e necesar ca
mesajul sa fie structurizat;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde, sunt prevazute in
forma solutiei sau prin API;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
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» Escaladare automata a
cererii bazate pe regulile
organizatiei
* Declansarea unui mesaj de
posta electronica cand o regula
este indeplinita
* Aplicarea regulilor dupa
editarea cererii
« Continuarea cu urméitoarea
regula cand este indeplinita
regula anterioara
= Suport de coada de asteptare
pentru managementul eficient al
tehnicienilor
» Posibilitatea de a atasa
documente la o cerere
* Posibilitatea de a administra,
edita, asigna si inchide tichete
ca un grup
* Ordine de serviciu (lucru)
pentru tehnicienii de mentenanta
si service
« Cerere de inchidere reguld
» Legarea si contopirea
tichetelor

Managementul incidentelor
* Clasificare
« Inregistrare cerere serviciu
* Impact
*  Urgenta
= Prioritizare
= Matrice de prioritate
» Stare (deschis, in asteptare,
inchis)
» Legatura incidentului cu
bunul TI (echipamentul)
= Legatura incidentului cu
mesajul de posta electronica
» Sabloane de incidente

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;

Corespunde,_este-atit partea
de mcwqmvﬂ:nqnm citssi __:r
Qu_.mmmcam N




Catalog de servicii

* Previzionare servicii oferite
* Sabloane cereri servicii

= Sabloane cu campuri
interactive

*  Flux de lucru pre -
configurat

* Nivele de servicii agreate
dupa timp

* Integrare cu baza de date
ITIL CMDB

* Asocierea sarcinilor multiple
cu dependinte la un sablon

Autoservire

= Portal web de autoservire
* Posibilitatea utilizatorilor de
a crea cereri noi

*  Verificarea starii cererii si
actualizarea cererilor existente

* Actualizare date de contact

* Baza de date de cunostinte
cu posibilitate de cautare pentru
utilizatori

* Acces la intrebari frecvente
(FAQ)
* Vizualizare anunturi
* Actiuni de aprobare
* Roluri acces

* Grupe de acces

*  Grupe de utilizatori

Managementul cunostintelor

*  Acces la serviciile de
management al cunostintelor
pentru tehnicieni

* Aprobare pentru solutii noi
adaugate

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde, solutia este
granulara, este la decizia
companiei la definirea
posibilitatilor pentru
utilizatori;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;~

Corespunde, solutia permite -
crearea'unui arbore dupd \
necesitatea compani
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+ Cautare dupi cuvinte cheie
pentru a gasi solutii bazate pe
descrierea cererii

* Indexarea documentelor
pentru o cautare rapida

» Istoric de cdutare cu cereri
rezolvate anterior

« Intrebiri frecvente (FAQ)
» Editor de text
* Accesarea cu permisiune pe

grupe

Managementul problemelor

* Detectia si clasificarea
problemelor

* Initierea unei probleme din
incident

+ Initiere/inregistrare de noi
probleme

* Asocierea multiplelor
incidente la o singura problema
* Prioritizarea problemelor

* Adaugare analiza la cauza
principala, impact

* Adaugare rezolvare, solutii
sau erori cunoscute

+ Inchiderea problemei

* Initierea/inregistrare unei noi
schimbari direct din problema
(ticket-ul de problema)

* Analiza schimbirii direct din
din problema (ticket-ul de
problema)

Managementul schimbirilor

* Initiere/inregistrare noi
cereri de schimbare

* Initiere de cerere de
schimbare din
incident/problema

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde, se poate de
trecut la revizuire dupa
necesitate;

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde, sistemul are mai
multe instrumente de a
automatiza ticketele;
Corespunde;




» Asocierea multiplelor
incidente/probleme la o
schimbare

* Crearea si schimbarea
comisiei de avizare

+ Trimiterea spre aprobare la
membrii comisiei de avizare

» Adaugare de analiza de
impact, cauza principala si
simptome

* Inregistrare rezolvare si
solutii

» Coordonarea implementarii
schimbirii

* Revederea schimbarilor

* Anuntarea schimbarilor citre
utilizatori si tehnicieni

+ Contopirea cu un
Proiect/Proiect nou
* Crearea formulare granulare
*  Workflow particularizat
fiecarui sablon (dupa necesitate)
Managementul proiectelor
* Integrarea sarcinilor si
proiectelor
* Planificare sarcini si
management
+ Istoric proiecte
* Estimare efort
* Notificiari si comentarii
* Managementul timpului
* Vizualizarea hartii
proiectelor
Managementul bunurilor TI
(echipamente)
* Descoperire automatd a
statiilor de lucru in retea

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde, solutia propusa
are un instrument bine pus la
punct de notificare;
Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;




* Descoperirea tuturor
echipamentelor cu IP cum ar fi
imprimante, scanere etc...

* Descoperire si scanare
completa de masini bazate pe
Windows, Linux si Mac

* Descoperire cu si fard agent
instalat

* Scanare distribuita statie de
lucru

* Asociere vanzitor-
echipament impreuna cu detalii
* Echipamente si relatii
echipamente

» Istoric bun TI (echipament)
impreuna cu cerere

* Conformitate software

* Management licente
software

* Management contracte
software

» Configurarea deprecierii
bunurilor TI

* Graficul relatiilor care
descrie relatiile intre bunuri,
statii de lucru, software si
utilizatori etc.

* Definirea tipurilor de
elemente de configuratie si
tipurilor de relatii

* Atasarea de documente la
elementele de configuratie

* Vizualizare de tip harta
pentru relatiile elementelor de
configuratie

* Integrarea incidentelor,
problemelor si schimbirilor cu
baza de date ITIL CMDB

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
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Managementul contractelor
*+ Posibilitatea de a crea si
administra contracte
* Adiugare de informatii si
atagsare documente la un
contract
* Asocierea contractelor cu
bunurile TI si furnizorul
* Generare de alarme inainte
de expirarea unui contract
* Urmarirea contractelor
reinnoite
Managementul achizitiei
* Managementul cererilor de
achizitie
* Contactarea furnizorului
direct din aplicatie
* Integrarea achizitiei cu
bunurile TI si furnizorul
» Sistem de aprobare a
ordinelor de achizitie
» Generarea achizitiilor din
solicitari
* Receptionarea bunurilor
integral sau separat
* Istoricul actiunilor pe forma
de achizitie
Managementul nivelelor de
servicii
+ Posibilitatea de a configura
diferite niveluri de escaladare
* Automatizarea escaladarilor
* Raspuns primar bazat pe
nivelul de servicii
* Posibilitatea de notificare
inainte ca nivelul de servicii sa
fie incalcat
Raportare
* Rapoarte standard sablon
pre-configurate

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;
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= Rapoarte particulare in

format tabelar

» Posibilitatea de a construi

interogdri pentru rapoarte

« Rapoarte de tip flash

« Integrare cu solutii terte de

raportare cum ar fi Crystal

Reports

= Posibilitatea de a exporta

rapoartele in formate de fisiere

de tip csv, xls si pdf

* Rapoarte programate

(autogenerare si distributie)

= Analiza tendintelor si

nivelelor de performanta

= Actualizare in timp real pe

rapoarte

« Salvare si programare

rapoarte particulare
Chestionare pentru sondaje

» Generare de chestionare

pentru sondaje

« Posibilitatea de a genera

intrebari particulare pentru

chestionare de sondare

* Chestionare de sondare

programate

+ Setarea de reguli cand sa fie

trimise chestionarele de sondare

«  Chestionare multi — limba
Integrare

» Integrare cu LDAP si Active

Directory

« Integrare ci sistemele de

posta electronica si pagere

+ Aplicatii pentru echipamente

iphone si android

« Integrare cu control de la

distanta

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Corespunde, inclusiv si html;

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;
Corespunde;

Corespunde;

Corespunde; -~




* Interfata de integrare cu date
externe
* Integrare cu servicii de SMS

+ Utilizeaza servicii web si
API

Active Directory
+ Posibilitatea de a importa

utilizatori, drepturi din AD,
LDAP

* Import programat din Active
Directory

Cerinte de sistem al solutiei:

Sisteme de operare suportate:
+ Sisteme de operare pentru
statii de lucru: Windows 10,
Windows 8, Windows 7,
Windows Vista (SP1), Windows
XP (SP3), Mavericks (10.9.x),
Mountain Lion (10.8.x), Lion
(10.7.x)

* Sisteme de operare
embedded: Windows Embedded
8.1 Industry, Windows
Embedded 8 Standard,
Windows Embedded Standard
7, Windows Embedded
POSReady 7, Windows
Embedded Enterprise 7,
Windows Embedded POSReady
2009, Windows Embedded
Standard 2009, Windows XP

Corespunde;

Corespunde, aici sistemul are
si solutii native de trimitere
SMS;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;




Embedded with Service Pack 2,
Windows XP Tablet PC Edition

+ Sisteme de operare pentru
servere: Windows Server 2012
R2, Windows Server 2012,
Windows Small Business Server
(SBS) 2011, Windows Small
Business Server (SBS) 2008,
Windows Server 2008 R2,
Windows Server 2008,
Windows Small Business Server
(SBS) 2003, Windows Server
2003 R2, Windows Server 2003
with Service Pack 1, Windows
Home Server

* Sisteme de operare Linux:
Red Hat Enterprise Linux /
CentOS 5.6 sau mai recent,
Ubuntu 10.04 LTS sau mai
recent, SUSE Linux Enterprise
Server 11 sau mai recent,
OpenSUSE 11 sau mai recent,
Fedora 15 sau mai actual and
Debian 5.0 sau mai recent.

*  Sisteme de operare MAC:
Mac OS X El Capitan (10.11.x),
Mac OS X Yosemite (10.10.5),
Mac OS X Mavericks (10.9.5),
Mac OS X Mountain Lion
(10.8.5).

Baze de date suportate

» MS SQL 2000, 2005, 2008,
2012, 2014
* MySQL4.1.18, 5.1.50

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

Corespunde;

noqmmuczaﬂ\
|

Iy



Client de navigare web

» Internet Explorer v6, v7, v8
si v9

» Firefox v3.6 sau mai mult

»  Google Chrome si altele

CERINTE SUPLIMENTARE:
1. Sistemul informational
trebuie sa fie furmizat de
producitori recunoscuti

mondiali (BRAND NAME)
certificat ISO 9001.

2. Prezenta la furnizor a
certificatului de securitate ISO
27001.

3. Furnizorul trebuie sa fie
autorizat din partea
producdtorului.  Minimul un
specialist certificat in produsul.
Prezentarea certificatelor este
obligatorie.

4. Garantia solutiei livrate cade
in rispunderea producitorului pe
toata perioada de garantie
definita in oferta (1 an).
Serviciile de garantie post-
implementare si suport se refera
la serviciile oferite de catre
furnizorul selectat aditional la
serviciile de mentenantda si
suport a licentelor, oferite direct
de catre producatorul licentelor.
Serviciile de garantie post-
implementare i suport, vor
include urmatoarele
componente:

Corespunde;

Corespunde;
Corespunde;

Da, producatorul este
“Manage Engine” — brand
recunoscut la nivel
international.

Da, corespunde. RSD este
certificat ISO 27001.

Da, anexat veti gasi
autorizarea de la producator.
Certificatul specialistului este
anexata la oferta.

Garnatia produsului ofertat
este de 12 luni in care este
inclusa mentenanta si suportul
producatorului. Aceasta
include toate componentele
solicitate.




a. Gestionarea incidentelor de
securitate aparute pe perioada
suportului activ;

b. Solicitarilor de schimbare a
politicilor de securitate

¢. Solicitari de analiza si
corectie a politicilor de securitate
in cadrul companiei
implementate.

5. Solutia propusa trebuie sa fie
0 solutie matura si sa figureze in
cadranul magic al Gartner pentru
anul 2018 pentru TI Service
Support Management si solutia
trebuie sa fie matura cel putin 5
ani.

6. Autorizare de la Vendor
(Manufacturer  Authorization
Forma)

7. Referinte de la minim 3
organizatii  prin  prezentarea
contractelor si Recomandarilor
de utilizare pe teritoriul
Republicii Moldova cu
experienta similara.

8. Produsul livrat urmeazi si
fie insotit de certificatul de
origine si certificatul de atestare
a calitatii solutiei.

9. Castigatorul licitatiei in urma
aplicérii criteriului de atribuire,
inainte de semnarea contractului,
va instala sistemul informational
intr-un . mediu  de test al
Autoritatii  Contractante,  in
vederea verificarii  cerintelor
tehnice din propunerea tehnica a
ofertantului. Solutia trebuie si
fie instalatd pe tenant CNAS de
catre furnizor.

Solutia este matura si
figureaza in Gartner:
https://www.manageengine.co
m/news/manageengine-
servicedesk-plus-2018-
gartner-peer-insights-
itsm.html

Da, anexat veti gasi
autorizarea de la producator

Da, anexat veti gasi 3
contracte realizate in
Republica Moldova,

Da, odata cu livrarea
produsului se va livra si
licenta care atesta calitatea
solutiei de la producator.

Da, ne obligam sa instalam
mediul de test ca ulterior sa il
dam in productie impreuna cu
Autoritatea Contractanta.
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10. Castigatorul  va  organiza
instruire necesara pentru diferite
grupuri de utilizatori la sediul
beneficiarului cu prezentarea
unui plan de instruire, unde va fi
indicat categoria de instruire,
precum si prezentarea agendei de
instruire.

1. Furnizorul  (cel putin o
persoana din partea furnizorului)
trebuie s asiste la configurarea
sistemului  informational  la
sediul beneficiarului.

12. Suport local inclus 24/5 in
limba romana pentru primul an.

13.Suport  producator inclus
24/5 pentru primul an.

14. Castigatorul  licitatiei  va
organiza instruiri necesare si va
prezenta agenda de instruire a
personalului insotit cu planul de
instruiri.

15. Asigurarea beneficiarului
cu Instructiuni/ghiduri de utilizare
si administrare, fisiere surse
pentru toate configurarile si
customizirile realizate pe
parcursul proiectului

Da, confirmarea instruirea
ON-site a administratorilor si
utilizatorilor.

Da, vom asigura prezenta
specialistului tehnic pentru
configurarea sistemului
informational ofertat.

DA, suport local in limba
romana pentru 12 luni.

DA, suport de la producator
pentru 12 luni.

Da, conform cerintelor.

Da, se va prezenta ghiduri de
utilizare si administrare.

TOTAL

Semnat:

Ofertantul: I.C.S. Reliable Solutions Distributor S.R.L. Adresa: Alexandru Cel Bun 85, MD-2012

Numele. Prenumele: Nicolaev Maxim [n calitate de: Sales Representative
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