D Banca de Investitii si Dezvoltare

CAIET DE SARCINI

Solutie Ticketing

1. Context si scopul achizitiei

Banca de Investitii si Dezvoltare (BID) isi propune digitalizarea si standardizarea
proceselor interne de gestionare a solicitarilor operationale si IT, prin implementarea unei
solutii integrate de tip Ticketing / IT Service Management (ITSM).

BID intentioneaza sa achizitioneze si sa implementeze o solutie software moderna, de tip
Saas$, care sa permita:

gestionarea unitara a tuturor tipurilor de solicitari,

automatizarea fluxurilor operationale,

definirea si monitorizarea SLA-urilor,

cresterea transparentei si trasabilitatii proceselor,

imbunadtatirea colaborarii intre echipele interne si cu partenerii externi.

Solutiile propuse pot acoperi, integral sau partial, urmatoarele procese / module avute in
vedere de BID:
¢ Incident Management (gestionarea incidentelor operationale, de securitate si
IT),
Service Request Management (gestionarea cererilor utilizatorilor),
Change Management (gestionarea modificarilor in sistemele IT),
Project Management (gestionarea initiativelor si proiectelor interne),
Management Inventar (inventarierea activelor si a relatiilor/dependetelor dintre
ele);
e Knowledge Base (baza de cunostinte pentru documentarea solutiilor, procedurilor
si articolelor de suport).

Ofertantii vor preciza explicit in ofertd modulele acoperite de solutia propusa, precum si
eventualele limitari functionale.

De asemenea, solutia trebuie sa permita configurarea si operarea fluxurilor organizationale
specifice BID, in care solicitarile sunt directionate catre diferite grupuri de rezolvare (solver
groups), precum:
e aplicatii IT,
infrastructura,
securitate,
IT Help Desk,
platforme BI,
guvernanta datelor,
HR,
e logistica,
conform fluxurilor interne definite de BID.

Obiectivul principal al achizitiei este implementarea unei solutii scalabile, flexibile si usor
de utilizat, care sa sustina cresterea maturitatii operationale a BID si sa asigure un cadru
standardizat pentru managementul serviciilor.

2. Obiectul achizitiei
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Obiectul prezentei achizitii il constituie furnizarea, implementarea si asigurarea suportului
(12 luni) pentru o solutie informatica de tip Ticketing / IT Service Management
(ITSM), in regim Software as a Service (SaaS), destinata gestionarii integrate a
solicitarilor interne si externe ale Bancii de Investitii si Dezvoltare (BID).

2.1 Componentele achizitiei

Ofertantul va indica in mod explicit modulele / componentele functionale incluse in oferta
sa:

Incident Management

Service Request Management

Change Management

Project Management

Management Inventar

Knowledge Base

Se accepta oferte care acopera integral sau partial modulele avute in vedere de BID, cu
conditia ca ofertantul sa prezinte clar functionalitatile incluse, functionalitatile neacoperite,
eventualele module suplimentare necesare si limitarile solutiei propuse.

Oferta financiara va fi prezentatd defalcat pe fiecare modul, cu evidentierea distincta
a:

costurilor de licentiere;

costurilor de implementare si configurare;

costurilor de suport si mentenanta pentru 12 luni;

altor costuri necesare functionarii solutiei, daca este cazul.

BID fisi rezerva dreptul de a achizitiona unul sau mai multe module / componente
functionale dintre cele ofertate, in functie de nevoile identificate, bugetul disponibil si
rezultatul evaluarii ofertelor.

Achizitia va include urmatoarele componente principale:

a) Furnizare licente software
e licente de utilizare pentru utilizatori de tip:

o agenti / solveri (fulfillers) - minim 50 de licente (Solutia trebuie sa
acopere necesarul estimat de minim 50 agenti/solveri nominali sau, in cazul
unui model de licentiere concurent, minim 20 utilizatori activi simultan).

o utilizatori finali (requesters) - minim 200 de licente

e acces la functionalitatile complete ale platformei ITSM
e drept de utilizare pe durata contractuala

b) Servicii de implementare si configurare
Furnizorul va asigura:
e analiza detaliata a cerintelor BID (workshops de clarificare)
e proiectarea solutiei (solution design)
e configurarea fluxurilor conform cerintelor functionale BID:
o Incident Management
o Service Request Management
o Change Management
o Project Management
configurarea formularelor dinamice si a catalogului de servicii
definirea si configurarea SLA-urilor
configurarea solver groups si a regulilor de rutare
configurarea notificarilor si automatizarilor
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c) Integrare cu sisteme existente
Solutia trebuie sa permita integrarea cu infrastructura existenta BID, inclusiv:
e sistem de identitate (Microsoft Entra ID / Azure AD - SSO)
e sistem de email (Outlook / Exchange — email-to-ticket)
e integrare Teams (este considerata un avantaj)
e alte sisteme interne prin API (unde este cazul)

d) Servicii de testare si validare
e testare functionald a fluxurilor configurate
e suport in faza de User Acceptance Testing (UAT)
e ajustari rezultate in urma testarii

e) Instruire utilizatori si administratori
Furnizorul va asigura:
e sesiuni de training pentru:
o utilizatori finali
o solver groups
o administratori de sistem
¢ materiale de instruire (manuale, ghiduri)

f) Servicii de suport si mentenanta
e suport tehnic post-implementare (minim 12 luni)
e asistenta pentru:
o incidente tehnice
o configurari minore
o intrebari operationale
e posibilitatea extinderii serviciilor de suport

2.2 Domeniul functional

Solutia trebuie sa acopere cel putin urmatoarele domenii organizationale din cadrul BID:
e IT (aplicatii, infrastructura, securitate)

IT Help Desk

Platforme BI si raportare

Guvernanta datelor

HR

Logistica

si sa permita gestionarea fluxurilor specifice fiecarui domeniu, intr-un cadru unitar.

2.3 Model de livrare
e solutia va fi furnizata in regim cloud (SaaS)
e accesul se va realiza prin interfata web securizata
e nu se accepta solutii exclusiv on-premise

2.4 Rezultatul asteptat

La finalul implementarii modulelor achizitionate, BID va beneficia de:
e 0 platforma unica de gestionare a solicitarilor

procese standardizate si automatizate

trasabilitate completa a activitatilor

capacitate de raportare si monitorizare a performantei

integrare cu ecosistemul existent

3. Cerinte functionale si tehnice

Cerintele de mai jos descriu capabilitatile avute in vedere de BID pentru fiecare modul /
componenta functionala. Ofertantii vor preciza pentru fiecare modul ofertat daca
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functionalitatile sunt acoperite nativ, prin configurare, prin module suplimentare, prin
integrare sau nu sunt acoperite. Cerintele aferente unui modul se aplica numai in masura
in care modulul respectiv este inclus in oferta transmisa.

3.1 Cerinte functionale generale
Solutia trebuie sa permita gestionarea integrata a solicitarilor prin intermediul unui sistem
de tip ticketing, care sa includa urmatoarele functionalitati generale:

¢ inregistrarea, clasificarea si urmarirea solicitarilor (ticket-uri)
definirea de tipuri multiple de solicitari (Incident, Request, Change, Project)
configurarea de fluxuri de lucru (workflow-uri) personalizabile
atribuirea automata sau manuala catre grupuri de rezolvare (solver groups)
monitorizarea statusului si istoricului solicitarilor
trasabilitate completa a actiunilor efectuate
notificari automate catre utilizatori si grupuri implicate

3.2 Managementul incidentelor (Incident Management)
Solutia trebuie sa permita:
o inregistrarea incidentelor de catre utilizatori (portal, email, API)
e clasificarea pe prioritati:
o Low / Medium / High / Critical
e asocierea incidentelor cu:
o aplicatii IT
o infrastructura
o servicii interne
e rutarea automata catre solver group relevant

Conform fluxurilor BID, incidentele trebuie directionate catre grupuri precum:
e Aplicatii IT

Infrastructura

Securitate

Platforme BI

IT Help Desk

Data Governance

Solutia trebuie sa permita:
e modificarea prioritatii de catre solver group
e reasignarea intre grupuri
¢ inchiderea de catre initiator dupa rezolvare

3.3 Managementul cererilor (Service Request Management)
Solutia trebuie sa includa un catalog de servicii configurabil, cu formulare dinamice.

Trebuie sa permita:

e definirea de tipuri de cereri specifice:

o IT Help Desk (resetare parola, acces, instalare software)

HR (deschidere pozitie, alte solicitari)
Logistica (echipamente, consumabile, facilitati)
BI / Data (rapoarte, acces date, modificari)
Cunoasterea clientelei/partenerilor
Solicitari inter-departamentale de recuperare a creditelor neperformante
Solicitari de raportare
Alte cerereri care for fi definite ulterior

O O O O O O O

Fiecare categorie trebuie sa suporte:
e campuri specifice
e fluxuri diferite
e reguli de aprobare (unde este cazul)
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3.4 Managementul schimbarilor (Change Management)
Solutia trebuie sa suporte urmatoarele tipuri de schimbari:
e Standard
¢ Normal
¢ Major
e Inregim de urgenta
Trebuie sa permita:
e workflow de aprobare configurabil (multi-level)
e asociere cu:
o incidente
o cereri
e definirea de task-uri multiple pe schimbare
e distribuirea task-urilor catre diferite solver groups

Etichetare/catalogare:
e change-urile pot include activitati precum:
o patch-uri
o bug fixing
o parametrizari
o dezvoltari noi

3.5 Managementul proiectelor (Project Management)
Solutia trebuie sa permita:
e definirea proiectelor si initiativelor
e (gestionarea:
o oObiectivelor
o livrabilelor (epics)
o echipelor si rolurilor
e planificare:
o milestones
o Gantt chart
management cerinte si riscuri
urmarire progres
raportare KPI
timesheet (pontaj pe proiect).

3.6 Solver Groups si rutare
Solutia trebuie sa permita:
e definirea si administrarea solver groups
e atribuirea automata pe baza:
o tipului solicitarii
o categoriei
o aplicatiei
e posibilitatea de:
o reasighare
o escaladare
o colaborare intre grupuri

3.7 SLA si managementul performantei
Solutia trebuie sa permita:
e definirea SLA pentru:
o timp de raspuns
o timp de rezolvare
e SLA diferentiate in functie de:
o prioritate
o tip solicitare
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e notificari automate si escaladari
e monitorizare si raportare SLA

Notificari
e SLA-urile trebuie sa declanseze notificari automate catre utilizatori

3.8 Portal utilizatori si interactiune
Solutia trebuie sa includa:
e portal self-service pentru utilizatori interni
e posibilitatea de:
o creare ticket
o urmarire status
o comunicare cu solver group
e integrare:
o email-to-ticket
o notificari automate
e control acces si vizibilitate

3.9 Automatizari si workflow
Solutia trebuie sa permita:
o configurarea workflow-urilor fara dezvoltare (low-code)
e definirea de:
o reguli automate
o trigger-e
o conditii
e automatizari pentru:
o asignare
o notificari
o schimbare status
o escaladari

3.10 Raportare si analiza
Solutia trebuie sa permita:
e dashboard-uri configurabile
e raportare privind:
o volum ticket-uri
o SLA
o performanta solver groups
e export date
e integrare cu platforme BI (optional)

3.11 Cerinte tehnice
Solutia trebuie sa respecte urmatoarele cerinte tehnice:

a) Arhitectura
e solutie SaaS (cloud)
e acces web securizat
e scalabilitate

b) Integrare
e API REST pentru integrare cu sisteme interne
e integrare cu:
o Outlook (email-to-ticket)
o Teams (optional)

c) Disponibilitate
e disponibilitate minima 99.9%
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]

e mecanisme de backup si recovery

d) Conformitate
e stocare date in UE
e respectare GDPR

e) Guvernanta & administrare
e definirea rolurilor administrative
e controlul modificarilor de configurare
e audit asupra modificarilor

f) Audit & compliance
e jurnalizare completd a actiunilor
e istoric modificari ticket
e export audit

3.12 Management inventar / asset management
Solutia trebuie sa includa functionalitati de tip Inventory / Asset Management, integrate
sau interoperabile cu modulul de ticketing.

Cerinte functionale:

e evidenta activelor IT si non-IT:
o hardware (laptopuri, echipamente)
o software (licente)
o infrastructura (servere, retea)

e asocierea activelor cu:
o utilizatori
o incidente

o cereri
o schimbari
o servicii
e gestionarea ciclului de viata al activelor:
o alocare

o modificare
o retragere
e posibilitatea de integrare cu:
o Microsoft Intune / Endpoint Manager (optional)
o alte sisteme de inventar existente
e raportare asupra:
o starii activelor
o utilizarii
o relatiei cu incidentele

3.13 Knowledge Base / baza de cunostinte

Solutia include functionalitati de tip Knowledge Base / baza de cunostinte, integrate sau
interoperabile cu modulul de ticketing, in scopul documentarii solutiilor, procedurilor
operationale si articolelor de suport.

Cerinte functionale:

crearea si administrarea articolelor de suport;

organizarea articolelor pe categorii / domenii / servicii;

asocierea articolelor cu tipuri de solicitari, incidente sau cereri;

posibilitatea utilizatorilor de a cauta articole relevante in portalul self-service;
posibilitatea solver groups de a consulta si utiliza articolele in procesul de rezolvare
a ticket-urilor;

e mecanisme de aprobare / publicare a articolelor, acolo unde este cazul;
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versionare / istoric modificari pentru articolele publicate;
definirea drepturilor de acces si vizibilitate asupra articolelor;
raportare privind utilizarea bazei de cunostinte, acolo unde este disponibila.

4. Cerinte Securitate

Solutia trebuie sa asigure separarea logica a datelor (tenant isolation) intre clienti.
Locatia datelor (datacenter/region) trebuie sa poata fi auditata si aliniata cerintelor
UE/GDPR.

Datele trebuie criptate atat on rest cat si in tranzit folosind algoritmi standard (ex.
AES-256, TLS 1.2+).

Nu este permis accesul neautentificat in aplicatie. Orice acces in aplicatie (atat la
nivelul utilizatorilor cat si la nivelul altor module de aplicatie) va fi precedat de
identificarea, autentificarea si autorizarea accesului. Accesul la date si la tichete
trebuie controlat prin RBAC si principiul minimului privilegiu.

Autentificare prin Microsoft Entra ID (Azure AD) cu suport SSO. Integrare securizata
cu directorul de utilizatori al Bancii (LDAPS)

Sesiunile de lucru ale utilizatorilor trebuie sa expire si sa se inchida automat dupa
o perioada de timp configurabila.

Solutia trebuie sa pastreze istoricul complet al modificarilor (ticket-e, configuratii
CMDB, relatii CI si modificari configuratii).

Solutia trebuie sa ofere loguri de audit imutabile pentru acces si modificari sau cu
posibilitatea de trimiterea la distanta pe protocoale standard;

Modificarile critice trebuie sa fie trasabile din punct de vedere utilizator, timp si
actiune

Non repudiere: orice actiune sensibila in aplicatie va avea atasate: ID-ul
utilizatorului preluat din informatiile de login un identificator de inregistrare si time-
stamp privind data/ora operatiei efectuate.

Serviciul SaaS trebuie sa asigure un RTO (recovery time objective) de maxim 8
ore lucratoare si un RPO (recovery point objective) de 24 ore.

Arhitectura redundanta, fara single point of failure.

Backup automat, periodic, cu proceduri de restaurare testate, si raport al
rezultatelor trimis periodic catre Banca.

Furnizorul trebuie sa defineasca si sa trimita Clientului un plan de Disaster

Recovery (recuperare din dezastru).

Solutia trebuie sa indeplineasca cerintele de patching si actualizari de securitate ale
bancii din punct de vedere (timp de remediere) aplicate de furnizor in mod regulat.
Protectie impotriva vulnerabilitatilor cunoscute (OWASP Top 10); initial, inainte de
livrarea serviciilor si apoi anual sau la modificari majore se va trimite Bancii un
raport de testare de securitate efectuat de o companie independenta specializata.
Vulnerabilitatile cu severitate Medie, Ridicata sau Critica vor fi remediate conform
termenelor de remediere agreate cu Banca.

Monitorizare de securitate si capacitate de raspuns la incidente.

Certificari ale solutiei care sa ateste nivelul de securitate a informatiilor si protectia
datelor in cloud trebuie prezentate si mentinute pe durata furnizarii serviciilor.
Solutia trebuie sa ofere o strategie de exit, care sa fie confirmata de Banca din
punct de vedere tehnic, incluzand cel putin preluarea datelor de catre Banca si
stergerea securizata a acestora dupa incetarea contractului.

5. Durata implementare

Durata de implementare a solutiei de tip ticketing / IT Service Management (ITSM) va fi
propusa de ofertant, in baza cerintelor functionale si tehnice definite in prezentul caiet de
sarcini.
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5.1 Durata estimata
BID estimeaza o durata totala de implementare de maximum 3 luni (12 saptamani) de
la data semnarii contractului, pentru livrarea unei solutii complet functionale (end-to-end).

Ofertantii vor prezenta un plan detaliat de implementare, care va include:
etapele proiectului

activitatile specifice fiecarei etape

livrabilele aferente

resursele implicate

5.2 Etapele implementarii
Implementarea va include, fara a se limita la, urmatoarele etape:

a) Analiza si design (2-4 saptamani)
e colectare si validare cerinte detaliate
definire arhitectura solutie
design fluxuri (Incident, Request, Change, Project)
definire solver groups si reguli de rutare

b) Configurare si dezvoltare (4-6 saptamani)
e configurare platforma

definire workflow-uri

configurare formulare si catalog servicii

configurare SLA si automatizari

integrare cu sistemele BID (SSO, email etc.)

c) Testare si validare (2-3 saptamani)
e testare functionala
e suport in UAT (User Acceptance Testing)
e corectii si ajustari

d) Training si Go-Live (1-2 saptamani)
e instruire utilizatori si administratori
e pregatire documentatie
¢ lansare in productie (Go-Live)

5.3 Livrare incrementala
Se incurajeaza implementarea incrementala, astfel incat:
o functionalitatile de baza (Incident si Request Management) sa fie disponibile intr-o
faza initiala,
o functionalitdtile avansate (Change Management, Project Management, integrari
suplimentare) sa fie livrate ulterior.

5.4 Cerinte pentru ofertanti
Ofertantii vor include in propunerea tehnica:
e un plan de implementare detaliat
e estimari de durata pentru fiecare etapa
e dependente si riscuri identificate
e propuneri de optimizare a duratei de implementare

6. Cerinte de calificare

Ofertantii vor prezenta urmatoarele documentele:
1. Certificatul constatator eliberat de Oficiul National al Registrului Comertului din care
sa rezulte adresa actuald, obiectul de activitate al societdtii, actionarii/asociatii,
administratorii societatii, eliberat cu cel mult 3 luni in urma;
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2. Certificatul eliberat de Oficiul National al Registrului Comertului “Furnizare
Informatii din Registrul Beneficiarilor Reali” din care sa rezulte beneficiarii reali
declarati ai societatii, in conformitate cu Legea 129/2019, eliberat cu cel mult 3 luni
in urma.

3. Declaratia privind conflictele de interese (terti) (modelul furnizat de Banca),
completata si semnata de reprezentantul legal al societatii.

Doar pentru Ofertantul castigator, aditional:

a. Certificat de atestare fiscald privind lipsa datoriilor restante cu privire la plata
impozitelor, taxelor, sau a contributiilor la bugetul general consolidat (buget local,
buget de stat etc.), valabil la data prezentarii;

b. Cazierul Fiscal al ofertantului - operator economic, valabil la data prezentarii;

c. Cazierul Judiciar al ofertantului si Cazierul Judiciar pentru reprezentantii legali si
persoane imputernicite, valabile la data prezentarii;

d. Copie CI ale reprezentantilor legali/persoane imputernicite care semneaza
contractul cu BID si documentul de imputernicire;

e. In cazul unei structuri de proprietate complexe se va prezenta Schema structurii
actuale de proprietate care sa includa toate entitatile din lantul de proprietate
(inclusiv jurisdictia de inregistrare, cota de participare in capitalul social) si membrii
organelor de conducere ale acestora, semnatd de persoana imputernicita a
Ofertantului, conform Anexa 5 la Instructiunea KYS (modelul furnizat de Banca);
Chestionar de securitate si protectia datelor - (model furnizat de Banca);
Chestionarul asupra politicii de risc social si de mediu (modelul furnizat de Banca),
completat si semnat de reprezentantul legal al societatii;

h. FORMULAR DE CUNOASTERE - FURNIZOR PERSOANA JURIDICA (modelul furnizat
de Banca);

i. Formularul “Ultimate Beneficial Owner” (modelul furnizat de Banca);

j. Declaratia PEP, in cazul in care se constata ca in formularul UBO exista persoane
expuse public (modelul furnizat de Banca).

«a

7. Criteriul de atribuire

In vederea determinérii ofertei celei mai avantajoase, BID va utiliza criteriul de atribuire
~cel mai bun raport calitate-pret” in care componenta tehnica are o pondere de 40%,
iar componenta financiara are o pondere de 60%.

Evaluarea ofertelor va avea in vedere atdt componenta financiara, cat si componenta
tehnica, urmarindu-se identificarea solutiei care raspunde cel mai bine cerintelor
functionale, tehnice si operationale ale BID, in conditii de cost eficiente.

7.1 Factori principali de evaluare
Evaluarea ofertelor se va realiza avand in vedere urmatorii factori principali:

a) Propunerea financiara
Se va evalua atat costul idividual al fiecarui modul cat si costul total al solutiei propuse,
incluzand, dupa caz:

e costul licentelor software;

e costul serviciilor de implementare si configurare;

e costul serviciilor de suport si mentenanta pentru perioada solicitata (12 luni);

e eventuale costuri suplimentare necesare pentru functionarea completa a solutiei

propuse.

Defalcarea se va realiza, dupa caz, pentru modulele / componentele ofertate dintre
urmatoarele:

¢ Incident Management;

e Service Request Management;

e Change Management;

ERJ

S
Finantat de &) N N
Uniunea Europeand o m . ” ,‘::um:hl .
NextGenerationEU L Recresare s Redllienta

N A g




D Banca de Investitii si Dezvoltare

e Project Management;
e Management Inventar / Asset Management;
e Knowledge Base / baza de cunostinte;

BID va avea in vedere costul total al ofertei, exprimat in RON fara TVA, precum si structura
costurilor pe fiecare modul / componenta functionala.

Structura ofertei financiare

Ofertantul va prezenta oferta financiara in mod defalcat, pentru fiecare modul /
componenta functionald ofertata, indicand separat:

e costul licentelor software;

e costul serviciilor de implementare si configurare;

e costul serviciilor de suport si mentenanta pentru 12 luni;

e alte costuri necesare functionarii solutiei, daca este cazul.

Oferta financiara va include cel putin urmatoarea structura:

< Cost Cost Cost Alte Total
Modul | Componenta . . suport .
licente implementare 12 luni costuri

b) Propunerea tehnica
Se va evalua masura in care solutia propusa raspunde cerintelor caietului de sarcini, cu
accent pe:
e acoperirea proceselor de
o Incident Management,
Service Request Management,
Change Management
Project Management;
Management Inventar / Asset Management;
Knowledge Base / baza de cunostinte;
e posibilitatea de configurare a fluxurilor de lucru, formularelor dinamice, SLA-urilor
si notificarilor;
e gradul de automatizare si flexibilitatea solutiei;
e integrarea cu ecosistemul BID, inclusiv Microsoft Entra ID / Azure AD, Outlook /
Exchange si API-uri;
e usurinta de utilizare pentru utilizatori interni, solver groups si administratori;
o capabilitatile de raportare, audit si trasabilitate.

O O O O O

In cadrul evaluérii tehnice, se va avea in vedere gradul de acoperire a modulelor solicitate
de BID. Modulele Incident Management, Service Request Management, Change
Management si Project Management reprezinta modulele principale vizate de achizitie.

Modulele Management Inventar / Asset Management si Knowledge Base / baza de
cunostinte sunt considerate module optionale. Lipsa ofertarii acestor module nu va
conduce automat la respingerea ofertei, in masura in care sunt indeplinite cerintele minime
generale de conformitate.

Cu toate acestea, in cazul in care sunt ofertate, modulele Management Inventar / Asset
Management si Knowledge Base / baza de cunostinte vor fi luate in considerare in cadrul
punctajului tehnic de departajare. Astfel, o oferta care include unul sau ambele module
optionale, cu un grad adecvat de integrare cu solutia de ticketing si cu celelalte module
ofertate, va putea fi evaluata favorabil fatda de o oferta similara care nu include aceste
module sau include doar partial aceste capabilitati.
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c) Planul de implementare
Se va evalua calitatea planului de implementare propus, inclusiv:
e metodologia de implementare;
durata estimata;
etapele proiectului;
livrabilele propuse;
resursele implicate;
riscurile identificate si masurile de diminuare a acestora;
abordarea privind testarea, instruirea si tranzitia in productie.

d) Experienta ofertantului

Se va evalua experienta ofertantului in implementarea unor solutii similare, inclusiv:
e proiecte relevante implementate;

experienta in solutii de ticketing / ITSM;

certificari relevante;

experienta echipei propuse;

capacitatea de a asigura suport post-implementare.

7.2 Cerinte minime de conformitate
Oferta va fi considerata conforma daca indeplineste cerintele minime generale prevazute
in prezentul caiet de sarcini, respectiv:
e este furnizata in model SaaS;
e include servicii de implementare, instruire si suport pentru modulele ofertate;
e respectd cerintele de securitate, audit, integrare si conformitate aplicabile;
e asigura integrarea cu Microsoft Entra ID / Azure AD pentru autentificare, acolo unde
este aplicabil;
permite integrarea email-to-ticket, acolo unde este aplicabil;
e permite definirea si monitorizarea SLA-urilor pentru modulele ofertate, acolo unde
este aplicabil;
e permite configurarea de fluxuri de lucru si automatizari pentru modulele ofertate,
acolo unde este aplicabil;
prezinta clar modulele ofertate si functionalitatile acoperite;
prezinta clar eventualele functionalitati neacoperite sau limitarile solutiei;
e include defalcarea costurilor pe fiecare modul / componenta functionala ofertata,
cu evidentierea costurilor de licentiere, implementare si suport pentru 12 luni.

Acoperirea modulelor ofertate va fi analizata in cadrul evaluarii tehnice, in functie de gradul
de acoperire al fiecdrei oferte. Lipsa modulelor Management Inventar / Asset Management
si/sau Knowledge Base / baza de cunostinte nu va conduce automat la respingerea ofertei,
acestea fiind considerate module optionale si punctate, dupa caz, in cadrul evaluarii
tehnice.

7.3 Evaluarea ofertelor
BID va analiza ofertele primite din perspectiva raportului dintre beneficiile tehnice si costul
total al solutiei propuse.
In cadrul evaluarii, BID poate solicita clarificari ofertantilor cu privire la:
o functionalitatile incluse;
modelul de licentiere;
serviciile de implementare;
nivelul de suport oferit;
eventuale limitari ale solutiei;
costuri suplimentare sau recurente.

BID fsi rezerva dreptul de a respinge ofertele care nu indeplinesc cerintele minime generale
de conformitate sau care nu ofera suficiente informatii pentru evaluarea completa a solutiei
propuse.
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8. Negociere
BID isi rezerva dreptul de a organiza o etapa de negociere a ofertelor.
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