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Achizitii cu costuri mici

Servicii de mentenanta corectiva si preventiva a sistemului
informational de gestionare a fluxului si preinregistrarea
clientilor, inclusiv a terminalelor de emitere a tichetelor regulate
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PROFILUL COMPANIEI

DAAC System Integrator este lider in sfera IT in Moldova, functionind ca integrator de sistem,
elaborator de programe softwaresi IT service provider.

Compania furnizeaza consultantd individuald, implementaresi mentinere in domeniul
informatic din 1995, reusind sa acumuleze o experienta unica pentru Moldova.

Obiectivul principal al DAAC System Integrator este sa fie un partener de incredere pentru clientii
sai.

in prezent, in cadrul companiei activeaza mai mult de 160 de colaboratori de calificare inalt3,
care au fost instruiti in Europa, Africa de Sud, tarile CSlsi care poseda experient3d profesionald in
domeniile IT corespunzatoare. Procesele de afaceri sint certificate conform 1SO 9001:2015
(managementul calitatii)si I1SO 27001:2013 (securitatea informationald), in timp ce procesul de
deservire tehnica este realizat in baza standardelor ITIL si ITSM. Alte certificate detinute de
companie: Microsoft Certified System Engineer, Security Certified Network Professional, Cisco
Certified Network Professional, Cisco Web Security Field Engineer Specialist, Check Point Certified
Security Expert, 1ISO 27001 Lead Auditor, Certified Information Systems Auditor.

Domeniile principale de activitate ale companiei sint: Auditsi Consultanta, Elaborare de
Programe, Aplicatii de Afaceri, Aplicatii Mobile, Deservire Tehnica, Tehnologii Bancare, Securitate
Informationald, Videosi Audio, Infrastructurdsi Alimentare, Procesare de Date, Retele de Date,
Echipament pentru Oficiu.

Solutiile DAAC System Integrator se bazeaza pe capacitatea celor mai mari producatori
globali in domeniul Tehnologiilor Informationalesi Comunicationale.

Portofoliul companiei DAAC System Integrator include mai mult de 50 de vendori recunoscuti
la nivel global, cum ar fi: Cisco Systems, DellEMC, Oracle, Hitachi Vantara, APC by Schneider Electric,
1C, Check Point, Polycomsi Diebold Nixdorf. Statutul de reprezentant oficial al companiilor pe piata
Moldovei este dupa cum urmeaza:

- DellEMC - Platinum Partner

- Oracle — OPN Member

- Hitachi Vantara — Silver Partner

- APC by Schneider Electric — Elite Partner
- OKI = Products and Services Distributor
- Printronix — Reseller, Level — Silver

- Polycom — Authorized Partner

- Taiden - Exclusive Distributor



- Diebold Nixdorf — Products and Services Authorized Supplier
- Cisco — Premier Certified Partner, Tier 2 Partner

- 1C «Softehno» SRL — Contract 1C Franchisee

- Microsoft — Gold Partner

- Check Point — Silver Partner

- Symantec, VMware — Professional Partner

- F5 - Authorized Partner

Clientii companiei provin din diverse structuri, cum ar fi:

- Sectorul Public: Centrul de Guvernare Electronicd; Centrul de Telecomunicatii Speciale,
Parlamentul Republicii Moldova, Ministerele Republicii Moldova, Casa Nationala de Asigurari
Sociale, Fiscservinform, Curtea de Conturi, Biroul National de Statistici, Agentia Nationala
pentru Ocuparea Fortei de Munca.

- Sectorul Bancar: Banca Nationala a Moldovei, Moldova Agroindbank, Victoriabank,
Mobiasbanca, Moldindconbank, ProCredit Bank, Energbank.

- Telecomunicatii: Moldtelecom, Orange, Moldcell.

- Organizatii Internationale: Banca Mondiala, EBRD, UNDP, USAID, IREX, Fundatia Soros, Consiliul
Europei, Ambasade. 7

- Alte sectoare economice: Gas Natural Fenosa, RomPetrol Moldova, Franzeluta, Vitanta, Viorica
Cosmetic, Moldelectrica, Agentia pentru Eficienta Energetica, Draexlmaier, JLC, Centrul PAS.

Abordarea complexa a realizarii proiectelor, utilizarea celor mai fiabile solutii hardwaresi software

ale producatorilor mondiali, citsi inaltul profesionalism al expertilor, include compania DAAC System

Integrator Th numarul companiilor, ce au o influenta simtitoare asupra tehnologiilor informationale

moderne in Moldova. Acest fapt este confirmat de increderea pe care o au organele de stat,

intreprinderile industriale, bancilesi structurile comerciale din Moldova in compania DAAC System

Integrator, alegand sa ne fie partener de afaceri. Relatiile traditionale de increderesi de parteneriat

ale companiei DAAC System Integrator cu expertii clientilor contribuie la continuarea colaborérii

fructuoase cu aceste structuri.
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SPECIFICATII TEHNICE

Numadrul procedurii de achizitie 21078016 /ocds-b3wdp1-MD-1681121252197 din 20.04.2023

Obiectul de achizitiei: Servicii de mentenantd corectiva si preventiva a sistemului informational de gestionare a fluxului si preinregistrarea clientilor, inclusiv a terminalelor

de emitere a tichetelor regulate

Denumirea serviciilor/bunurilor

Denumirea modelului
serviciului/bunului

Tara de origine

Specificarea tehnica deplina solicitata
de cdtre autoritatea contractanta

Specificarea tehnica deplina propusa de catre ofertant

1 2 3 4 5
Bunuri/servicii
Servicii de mentenantd corectivd si Earlyone Republica  |Organizatia de deservire trebuie sa |Conform descrierii tehnice anexate:
preventivd a sistemului Armenia mentina sistemul gestionare a Specificatia tehnica

informational de gestionare a
fluxului si prefnregistrarea
clientilor, inclusiv a terminalelor de
emitere a tichetelor regulate

fluxului si preinregistrarea clientilor,
inclusiv terminalele de emitere a
cupoanelor regulate amplasate n
salile de service.

Sistemul de gestionare a fluxului si
preinregistrarea clientilor include:

s Controlul debitului;
* Formarea rapoartelor;

* Monitorizarea in timp real a
situatiei din centru si capacitatea de
a observa procesul de service;

* Disponibilitatea unei interfete web
pentru operatorii de call center, prin
care acestia pot face o programare
prealabild a cetatenilor la

Mentinerea sistemului de gestionare a fluxului si
preinregistrarea clientilor, inclusiv terminalele de
emitere a tichetelor amplasate in sdlile de service.

Sistemul de gestionare a fluxului si preinregistrarea
clientilor include:

e Controlul debitului;

e Formarea rapoartelor;

e Monitorizarea in timp real a situatiei din centru si
capacitatea de a observa procesul de service;

e Disponibilitatea unei interfete web pentru
operatorii de call center, prin care acestia pot face
o programare prealabild a cetatenilor la specialistul
selectat, in ziua si ora specificate.

e Posibilitatea cetatenilor de a se inregistra printr-o
aplicatie mobila.

¢ Sistemul creezad tichete virtuale pentru cetatenii
care s-au preinregistrat printr-o aplicatie mobila
sau call center, cu posibilitatea de a le activa si de a
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Denumirea serviciilor/bunurilor

Denumirea modelului
serviciului/bunului

Tara de origine

Specificarea tehnica deplina solicitata
de catre autoritatea contractanta

Specificarea tehnica deplina propusa de catre ofertant

specialistul selectat, in ziua si ora
specificate.

¢ Posibilitatea cetatenilor de a se
inregistra printr-o aplicatie mobil3.

e Sistemul ar trebui sa creeze
cupoane virtuale pentru cetatenii
care s-au preinregistrat printr-o
aplicatie mobila sau call center, cu
posibilitatea de a le activa si de a
primi cupoane fizice in ziua
inregistrarii, la terminalul de tiparire
a cupoanelor.

* \Voucherele de preinregistrare
activate, odata cu sosirea orei de
intrare, ar trebui sa primeasca
prioritate in coada in raport cu
tichetele obisnuite, fara
preinregistrare.

e nsituatia n care un cetétean
care detine bilet virtual de
preinregistrare nu apare si nu il
activeaza inainte de ora de incepere
a Tnscrierii sale, sistemul poate apela
si alte cupoane care asteapta la
coada segmentul eliberat.

¢ Cetatenilor ar trebui sa li se
ofere posibilitatea de a sta in rind
pentru serviciul necesar si de a primi

primi cupoane fizice in ziua inregistrarii, la
terminalul de tiparire a cupoanelor.
e Tichetele de preinregistrare activate, odata cu
sosirea orei de intrare, ar trebui sa primeasca
prioritate Tn coada in raport cu tichetele obisnuite,
fara preinregistrare.
e in situatia Tn care un cet3tean care detine tichet
virtual de preinregistrare nu apare si nu il activeaza
inainte de ora de incepere a inscrierii sale, sistemul
poate apela si alte cupoane care asteapta la coada
segmentul eliberat.
e Cetatenilor ar trebui sa li se ofere posibilitatea de
a sta la coada pentru serviciul necesar si de a primi
o chitanta care contine un numar de serie prin
terminalul de tiparire a biletelor instalat in centrul
de servicii;
e Terminalul emitent de bilete trebuie sa poata
plasa pe interfata diverse butoane si subbutoane, si
sa le pozitioneze optim pe ecran;
e Angajatii ar trebui sa poata deservi tichetele Ia
rand
o Invitatia la deservire a clientului la coada in
conformitate cu ordinea de asteptare;
o  Pentru informarea angajatilor: afisarea unei
imagini generale a cozii;
o Initierea serviciului de primire, cu indicarea
tipului de serviciu solicitat de cetatean, in vederea
clarificarii rapoartelor;
o In caz de necesitate, transferarea serviciului
de cupon catre alt angajat sau fereastra pentru a
continua serviciul;
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Denumirea serviciilor/bunurilor

Denumirea modelului
serviciului/bunului

Tara de origine

Specificarea tehnica deplina solicitata
de citre autoritatea contractanta

Specificarea tehnica deplina propusa de catre ofertant

o chitanta care contine un numar de
serie prin terminalul de tipdrire a
biletelor instalat;

e Terminalul emitent de bilete
trebuie sa poata plasa pe interfata
diverse butoane si subbutoane, si sa
le pozitioneze optim pe ecran;

e Angajatii ar trebui sa poata
deservi chitantele la rand

o Invitatia la deservire a
clientului la coadd in conformitate cu
ordinea de asteptare;

o Pentru informarea
angajatilor: afisarea unei imagini
generale a cozii;

o Initierea serviciului de
primire, cu indicarea tipului de
serviciu solicitat de cetatean, in
vederea clarificdrii rapoartelor;

o In caz de necesitate,
transferarea serviciului de cupon
catre alt angajat sau fereastra pentru
a continua serviciul;

o Amanarea temporard a

deservirii  pentru  serviciul de
cupoane pana la sfarsitul zilei
lucratoare.

e Numerele de serie ale
cupoanelor chemate 1in service

trebuie sa fie afisate pe display
instalate n sala de service, cu

~

anuntarea numarului de cupon fin

o  Amanarea temporara a deservirii pentru
serviciul de cupoane pana la sfarsitul zilei
lucrdtoare.

e Numerele de serie ale tichetelor chemate sunt
afisate pe display instalat in sala de service, cu
anuntarea numarului de cupon in limba selectata
combinat cu un semnal sonor care atrage atentia.

e capacitatea de a instala video pe display de
informatii.

Posibilitatea Sistemului de management al fluxului
de clienti sa genereze rapoarte;

e generare rapoartelor pe baza a diverselor date
obtinute in procesul de munca si deservire a
angajatilor;

e Generare rapoartelor pentru orice perioada;

e Calculare celor mai importante valori pentru
imbunatatirea serviciilor, de exemplu: timpul
mediu de asteptare pentru cetateni, timpul mediu
de serviciu pentru angajati etc.

e Exportati toate rapoartele generate in format
xIsx
Conducerea poate monitoriza activitatea angajatilor
centrului de servicii si progresul intretinerii online n

timp real:

e Vizualizati volumul de munca al salii de servicii in
timp prezent;

e Vizualizati informatii detaliate despre toate
cupoanele inregistrate in prezent in sistem;
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Denumirea serviciilor/bunurilor

Denumirea modelului
serviciului/bunului

Tara de origine

Specificarea tehnica deplina solicitata
de cdtre autoritatea contractanta

Specificarea tehnica deplina propusa de catre ofertant

limba selectatd combinat cu un
semnal sonor care atrage atentia.

e capacitatea de a instala video
pe display de informatii.

e Tipdrirea raportului aprobat
de MS RM

Posibilitatea Sistemului de
management al fluxului de clienti sa
genereze rapoarte;

e generare rapoartelor pe baza
a diverselor date obtinute in procesul
de munca si deservire a angajatilor;

e generare rapoarte pentru
orice perioada;

e calcularea celor mai
importante valori pentru
imbunatatirea serviciilor, de

exemplu: timpul mediu de asteptare
pentru cetateni, timpul mediu de
serviciu pentru angajati etc.

e Exportati toate rapoartele
generate in format xlsx

Conducerea centrului de service
ar trebui s3a poata monitoriza
activitatea angajatilor centrului de
servicii si progresul intretinerii online
n timp real:

e Vizualizati volumul de munca
al salii de servicii in timp prezent;

e n cazul unei supraincirciri a silii de service,
raspundeti prompt si trimiteti un e-mail companiei
care deserveste sistemul pentru a face toate
modificarile necesare;

e Vedeti angajatii care sunt autentificati, dar care
nu efectueaza in prezent intretinere.

De asemenea, sistemul permite managerilor

superiori sa monitorizeze performanta tuturor
centrelor de servicii pe baza KPI-urilor online, in timp

real, de la o singura platforma comuna.

Pentru a imbunatdti calitatea serviciului pentru
cetateni si pentru a reduce timpul petrecut la cozi,
sistemul prevade posibilitatea unei stari preliminare
de asteptare prin intermediul dispozitivelor mobile
care ruleaza pe sisteme Android si iOS, care ar trebui
sa fie gratuite pentru utilizatori. Aceasta aplicatie
trebuie sa aiba:

e Posibilitatea de a alege o sucursala;

e Oportunitatea de a vedea cea mai apropiata
filiala;

e meniul sistemului de management al cozilor
disponibil in filiald

e Un cetdtean poate alege o zi si 0 ora convenabila
pentru serviciu;

e in caz de intarziere, posibilitatea amanarii
serviciului de bilete;

e La ora aleasd de cetatean, daca acest centru de
servicii este ocupat, calculul urmatorului timp liber
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Denumirea serviciilor/bunurilor

Denumirea modelului
serviciului/bunului

Tara de origine

Specificarea tehnica deplina solicitata
de catre autoritatea contractanta

Specificarea tehnica deplina propusa de catre ofertant

¢ Vizualizati informatii
detaliate despre toate cupoanele
inregistrate In prezent in sistem;

¢ Tn cazul unei supraincircari a
salii de service, raspundeti prompt si
trimiteti un e-mail companiei care
deserveste sistemul pentru a face
toate modificarile necesare;

e \Vedeti angajatii care sunt
autentificati, dar care nu efectueaza
in prezent intretinere.

De asemenea, sistemul ar trebui
sa permita managerilor superiori sa
monitorizeze performanta tuturor
centrelor de servicii pe baza KPI-
urilor online, in timp real, de la o
singura platforma comuna.

Pentru a imbunatati calitatea
serviciului pentru cetateni si pentru a
reduce timpul petrecut la cozi,
sistemul ar trebui sa prevada
posibilitatea unei stdri preliminare
de asteptare prin intermediul
dispozitivelor mobile care ruleaza pe
sisteme Android si iOS, care ar trebui
sa fie gratuite pentru utilizatori.

Aceastad aplicatie trebuie sa aiba:

e Posibilitatea de a alege o
sucursala;

e Oportunitatea de a vedea cea
mai apropiata filiala;

si posibilitatea generarii unei chitante la ora
propusa;

o in cazul modificarilor datelor de sistem n
centrele de service, acestea sunt actualizate
automat in aplicatie;

e Posibilitatea de a activa cuponul folosind un cod
QR.

La cererea clientului, se poate trimite o scrisoare la
adresa de e-mail a companiei care deserveste
sistemul despre modificarea de catre client a
informatiilor din sistemul de management al cozilor,

care include:

e Actualizarea arborelui serviciilor furnizate;

e Modificarea datelor angajatilor centrului de
servicii si crearea de noi utilizatori;

e Actualizarea listei de servicii prestate de angajati;
o Modificarea listei de motive de deconectare;

e Rezolvarea problemelor si consilierea angajatilor
atunci cand se utilizeaza un sistem de management
al cozilor.

Imprimarea programarilor conform formularului
tipizat nr. 40/e Aprobat de MS al RM nr. 828 din
31102011,

la inregistrarea pacientului se v-or utiliza toate
datele necesare de a fi completate in formularul dat.
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Denumirea serviciilor/bunurilor

Denumirea modelului
serviciului/bunului

Tara de origine

Specificarea tehnica deplina solicitata
de catre autoritatea contractanta

Specificarea tehnicd deplina propusa de céitre ofertant

e Meniul sistemului de
management al cozilor disponibil Th
filiala

e Un cetdtean poate alege o zi
si 0 ora convenabild pentru serviciu;

e In caz de Iintarziere,
posibilitatea amanarii serviciului de
bilete;

e La ora aleasa de cetatean,
daca acest centru de servicii este
ocupat, calculul urmatorului timp
liber si posibilitatea generarii unei
chitante la ora propussg;

¢ In cazul modificrilor datelor
de sistem in centrele de service,
acestea sunt actualizate automat in
aplicatie;

e Posibilitatea de a activa
cuponul folosind un cod QR.

La cererea clientului, se poate
trimite o scrisoare la adresa de e-mail
a companiei care deserveste
sistemul despre modificarea de catre
client a informatiilor din sistemul de
management al cozilor, care include:

e Actualizarea arborelui
serviciilor furnizate;
e Modificarea datelor

angajatilor centrului de servicii si
crearea de noi utilizatori;
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Denumirea serviciilor/bunurilor

Denumirea modelului
serviciului/bunului

Tara de origine

Specificarea tehnica deplina solicitata
de catre autoritatea contractanta

Specificarea tehnica deplind propusa de catre ofertant

e Actualizarea listei de servicii
prestate de angajati;

¢ Modificarea listei de motive
de deconectare;
Rezolvarea problemelor si
consilierea angajatilor atunci cand
se utilizeaza un sistem de
management al cozilor.

www.integrator.md

-
wn
8]
0o
o0
%2
(=]
.5
—
— g
00 oh
%
<t o
SC)
N
Q=
I=20N
a g
v 2
=5
A

<
s
)
2
=
=
5]
g
Q
)
—

Digitally signed by Culicov luri




		2023-04-18T11:27:48+0300
	Moldova
	MoldSign Signature




