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ANUNT PRIVIND ACHIZITIA DE PRODUSE
1. Entitatea contractanta Societatea de Producere a Energiei Electrice in Hidrocentrale ,Hidroelectrica
SA”, cu sediul in Bucuresti, Bdul lon Mihalache, nr.15 — 17, sector 1, telefon 0213032503, fax 0213074670,
va invita sa participati la atribuirea contractului sectorial avand ca obiect Platforma pentru managementul
petitiilor si al reclamatiilor, conform Caietului de sarcini.

2. Modalitatea de achizitie aplicata pentru atribuirea contractului: Achizitie directa
3. Sursa de finantare a contractului ce urmeaza a fi atribuit: surse proprii.
4. Oferta depusa de candidat trebuie sa cuprinda:
a. Declaratie pe propria raspundere ca nu are datorii la bugetul de stat si nici la bugetele locale si
certificat ONRC - Obiectul contractului trebuie sa aibd corespondent in codul CAEN .
b. Propunere tehnica;
c. Propunere financiara;
Mentiune:
a) Cerinte privitoare la capacitatea de exercitare a profesiei
Cerinta nr.1: Operatorii economici care depun oferta trebuie sa dovedeasca o forma de inregistrare in
conditiile legii din tara rezidenta, din care sa reiasa ca operatorul economic este legal constituit, ca nu se
afla in niciuna din situatiile de anulare a constituirii. Obiectul contractului trebuie s aib3 corespondent in
codul CAEN din certificatul ONRC.
Propunerea tehnica trebuie sa corespunda cerintelor prevazute in Caietul de sarcini.
5. Limba de redactare a ofertei: limba romana;
6. Perioada de valabilitate a ofertelor: 60 de zile de la data limita de depunere a ofertei;
7. Pretul ofertei va fi exprimat in lei fara TVA;
Mentiune:
Nu se accepta oferta alternativa. Pretul ofertat unitar si total este unic.
Pretul unitar si total ofertat va include toate cheltuielile aferente furnizarii produselor si prestarii serviciilor

asociate

8. Ajustarea pretului contractului: pretul este ferm, nu se ajusteaza;

9. Criteriul de atribuire: pretul cel mai scazut ; 26 O, 223 e l5: P

10. Data si ora limita pentru depunerea ofertelor: ... inclusiv, la adresa de e-mail:

mircea.relenschi@hidroelectrica.ro _si__in __cc  (,carbon copy”) la adresa de e-mail
sandel.ursu@hidroelectrica.ro. NOTA: Responsabilitatea transmiterea ofertei fiind in sarcina ofertantului,
este obligatoriu ca oferta sa fie transmisa catre ambele adrese de e-mail sus mentionate . Oferta se va
transmite exclusiv pe e-mail ( nu se vor folosi aplicatii externe cum ar fi we transfer, dropbox sau similar) .
In cazul in care oferta se va transmite prin mai multe e-mailuri, ultimul e-mail al ofertelor va fi transmis
pana la data si ora limita pentru depunerea ofertelor mentionata mai sus.

12. Valoarea estimata a contractului: 201.428,37 lei fara TVA.Durata contractului : 12 luni . Procent solicitat
pentru Constituire Garantie de buna executie a contractului : 10 % . Termenul de implementare este de
maxim 6 saptamani de la semnarea contractului de catre ambele parti. Plata se va efectua in temen de 30
de zile de la data emiterii facturii si comunicarea la Achizitor, insotita de toate documentele solicitate la
cap. 5.3 din Caietul de sarcini nr 41963/11.04.2023.

13. Solicitarile privind Caietul de sarcini le transmiteti la Serviciul Contracte — Departament Procurement
prin e-mail: mircea.relenschi@hidroelectrica.ro .

B Bd. lon Mihalache. nr. 15-17, etdjele 10-15, sector 1, Bucuresti, Telefon: + 4 021 3032500, Fax: + 4 021 3032564




CAIET DE SARCINI

Platforma pentru managementu! petitiilor si al reclamatiilor

cod CPV 48445000-8 (Pachete software de management al relatiilor cu clientii}

1. CONTEXTUL ACHITIEI

S.P.E.E.H. HIDROELECTRICA S.A. a lansat servicii de furnizare energie electrica pe piata concurentiala, iar’

datorita ofertei competitive, B.3tras un interes crescut din partea clientilor casnici int'e_r'e;ati.s'.a schimbe

furnizorul de electricitate si a-dobandit un portofoliu relevant de clienti in urma procesului decontractare..

In mod irierent, ca partéa a procesulii de contractare sau ca parte 3. ciclului de viata al clientilor
contractati, Hidroelectrica trebuiie sa gestioneze intr-un: mod optim: relationarea.cu viitorii.clienti aflati in
diferite stadii ale procesului de contractare, dar si cu clientii contractati care au nevoi specifice (T'acturi,
plati, notificari), astfel incal sa acopere toate procesele specifice de furnizare, inclusiv.prin colaborare cu

terte parti..

sau prospectii .H_i_d_me_lectnca ) c_e_ala It_é- _p_e_ntru _anga]_a;ii.Hldrqel_ectr_lca),_ c_ele 2 com_ponente_-a\;a pd -aceea§|
baza de date, Cele doua componente au fost dezvoltate folosind aceleagi tehnologii, fiind separate din

motive de securitate. Aplicatia pentru angajatii Hidroelectrica nu este accesibila din internet.

Fiecare dintre aceste aplicatii are:

e O componenta de Front End (FE} dezvoltata in KIE Framiework for BPMN
e O componenta de Back End (BE_} dezvoitata in Java, bazata pe BPMN pentru definire -si
management fluxuri bazata pe JBPM.

Baza de date folosita este PostgreSQL.

Hidroelectrica .are nevoie sa itilizéze unui sistam complet de gestionare a solicitarilor / reclamatiilor

clientilor care sa p’ermita'_ gestiona rea eficienta si profesionaia a tuturor situatiilor provocatoare.

2, Oblectivul general

Oblectwul generai este de mreglstrare automata, momtonzare §i solutionare a. incidentelor. stfsau

3. 1. Caracteristici specifice:
- Tnfegistrarea automata, monitorizarea si solutlonarea incidentelor sl,‘sau solicitdrilor/reclamatiilor: prin

intermediul unui »tichet” unicin-aplicatie;

Produsul solicitat trebuie sa aiba urmatearele caracteristici:




v Sa permitacrearea tichetelor din.multiple adrése.de email;

Sa_ dispuna: de ARl pentru corn‘uﬁt_:a_'ﬁe-_ bidirectionala {extragere de informatii, adaugare .de
informiatii) -AP| trebule sa fle dé tip “REST” ;

-Sa creeze autoifiat tichete prin completaréa unul-formular web sau printi-un chiat-bot ;

Saofere posibilitatea definirii utilizatorilor de aplicatie (nelimitat), preguii si gestiunea drepturilgr
si-responsabilitatilor, In funcjie de cerinfele functionale sau orgariizagionale;

$a permita autentificare integrata cu ActiveDirectory, OAuth ;

Sa transmita notificiri in format electronic (ema‘il/sms) a‘numarulyl de inregistrare a tichetului,
¢a urmare a inregistrd £ unui o tichet” n apl:catie Transmiterea notific icarilor se- face Gatre: autor
solicitare, responsabil tichet, dwerse servicii specializate, management/facton de decizig;

Sa oferg pﬂStbzlltatea de definire Calendar/Program lucru'la nivel de echlpa/grup de utilizare si
determinare’ termenului-maxim de rezolvare in-functie de dwersele politici tip SLA (Service Level
Agreement};

Sa permita definirea si alocarea de ,.starl” sl tichetelor (éx: ney;. deschls, repartizat, in'asteptare,
“inhis cu/f3rs succes) sl urmdrirea si raportarea etapelor in functie de stéri;,

-Sa ofere posibilitatea de splitare-a tichetélor in mai multe tichete peritru alocare solicitare catre
mai-multi utilizatori : N

‘Sa ofere poslbilltatea credrii de'gruguride procese/ageny (membrl) echipe pentiu.oraportare ge
ansambluasupra acelui grup;’

Sa permita urfnatoarele : _
posibilititea de raportaré automatd (programatd - zifora/minut) s manuald fa cerere - din
Interfatd;:

Posmllltatea de, creare: de ecrane multiple- de vizualizare Tichete, cuntacte, echipe in format.
tabelar say. de tlp lista ;

Posibliitatea de filtrare si sortare a.tichetelpr, contactelor, echipelor etc ;

Posibilitate de import/export: utllizatori (agentr), configurati], tichete; dinfin format PDF si/sau
CSV/XLS

Posibilitatea de di rg_etiqna:gfﬁs_ignare manual a tichetelor;
Posibilitatea de directiohare/asignare automatd a. tichetelor - pe bazi de reguli,

crearea/modiflca raa trebule sa se realizeze de catre un utilizator de-tip“admin”; folosind interfata
aplicatiei;




E BN N Y

0 @ ® 8 & 0

Posibilitatea de definire & unor obiecte suplimentare, copfigurabile la rivel de utifizator si
utilizarea acestora i tadrul aplicatiei (formulare, automatizari etc} ;

Posibilitatea: de configurare a tichetelor prin adaugarea ‘de atribute suplimentare, de. tip:
{text/chackbox/selector/tags etc) ;.

Posibilitatea. de definire a formularelor.de. Introdunere/aﬁsare date, posibilitatea de & defim mai-
multe formulare de intraducere/afisare-date ;

Posibilitated de-identificare si extractie a informatiilor din mesaje de tip “text” {SMS/Email) si
utilizarea:agestora’in reafizared _r.iz'gulil'nr‘ de automatizare;

o -Posibilitatea de-a transmite raspusul la solicitarea creata p;intvtikejc,_,_tatre_ una-$au mai
imulte adrese de-e-mali; sau alta locatle electronica invederéa imprimarli

Posibilltatea de eXtragere fext din atasamente (PDF/WORD/EXCEL) ;-

$d asigure control-accesul prin: autorizare {username/parold), asignare de rol, apartehenta-la
grup/grapuri;

_S'a permita raportare’n timp realde tip dashboard-uri multiple; pe.bazi de criterii personalizate;

%3 permita crearea.a noi dashboard-uri care sa se realizeze din interfata utilizator; de catre un

__ufillzator de fip “admin®;

Sa permita procesarea {inregistrare, urindrire, inchidere} a tichetelor in timp feal;

$a permita invegistrarea gi pastrarea ca istoric a tuturof interactivniler utilizatorilor i aplicatie,

‘precum § accesul transparent (3 acestea;

Sa permitailnregistrarea si pistrares istoricului tichetelor {audit);

Sa permta raportareade tip tabélar {réinduri/celoane), operatiuni aritmetice de:sumatrizare;

.5a permita raportarea in diverse formate: PDF, €SV, XLSy

Sa livrézé rapoarte rulate in forma rapottarilor st‘andard"solicit'atejzde ANRE, de.exemplu :

Lista tichetelor deschise; sortare dupé timp-de- expirare;

Lista tichetelorinchise in penoada calendaristics precedenta: luna/trimestrul trecut;

{istd tichete, sortate; filtew-dupd: perioads, stare (Inchis_/,deschis}__, problematica,- SLA._sartargdu pé
utilizator/statie; ) ' '
Lista-de tichete n:starea inchis, sortare dupi ora soluiondrii;

Numér de tichetis create in perioads de tithp; griipare pe stare/prioritate;

Privire:de-ansambiu asupra tuturor tichetelor din aplicatie;. '

‘Lista de tichete inchise, Sortate dupd parioada de timp;

Lista tichete create n perloada precedents (Juna/trimestru);

Lista'dé tip ,top” a tichetelorcele mai consumatoare de timp;

Lista dle tichete péntru care s-au calculat compensatii sl valorile scestora-




@ lista dispecerilor si a tiketelor dispecerizate. dintr-un folder “dispecefat pentru, © anumita
perioada’de timp ;'

3.2'Specificatii operationale solicitate:

-+ Produstl nu trebuig-sa hecesite realizarea dé operafiuni de thtrefinere. de rutind pentru- a i
pastratd T functiune;- )

¢ Produl nu trebuie sa necesite.réalizarea de-operatiuni de reglaj pentru a fi p&strat in functiune;.

‘o Produsul trébuie sa:poatd fi scalat: pe orizontala sl/sauverticala in functie de-cerintéle in utilizare;

e ‘trebuie sa se acceseze prin intermediul unui browser web madern, fara a fi nacesara instalare pe
calculatarul utilizatorllor; '
Produsul trebuige sa fie responswe putand i utlhzat pe deskiop, tableta, telefon mobil
“Produsul trebuie sa poata §i accesat prin intermediul unen -aplicatii. mobila {(Maobile: App) pentry
Android.si 105,

3.3, Specificatii functionale detallate.

-'$e va.efectua rutaréa autornata. a cererilor pe baza décodificiril NLC/POD/ATM: Aplicatla va permite
rutarea automataa cergrilor-pe-baza: decodiflcaru NLC/POD/ATM, astfel incat flecdrui NLC/POD/ATM 3l
unti client i se va atribui un numér de cont mdmdual prin-care-se va.optifmiza cdutarea operativaa datelor
clientulul precum gi-a istoricului acestuis;

- Se vor Implementa fluxuri clare de tratare a solicitsrilor: Se ver implementa in-aplicatie fluxari de.
tratare a solicitérilor pentru. efi c;enttzarea procesérlidatelor deiintrare gi:iegire ale’ clientilor, in vederea
analizdrii, modificirii sau-a solutionarii petitiilor/solicitaritor;

-Sevor realiza rapoarte de performanta; Apiicatia va.permite realizarea de rapoarte de monitorizare si
evaluare a indlcatorilot de performanta;

- Produsul trebuua sa dispuna de-ceritrala Telefomca integrata de flp CALL CENTER (cu IVR} sau are
posibilitatea de integrare ulterioara ¢u sistemne telefonice. de tip CALL CENTER! Treébui¢- sa perfiita
deaseimenea integrarea ulterioara cu sisteme telefonice de tip, CALL CENTER, pentru preliarea telefonica
a solicitarilorgrecum $i a informarii clientllor;

4, Caractefisticicu privire la Standardul de performianta (conform Ordin ANRE -n'r..say-zozn

-:_trebuie_-s_a se conecteze la baza de date clienti{ SAP-I5U, Trengadis), de unde sa exkraga Infornratii despre
clienti infunctie de diversele criteritagreate {dupa. e-mall; cod client, NLG, POD, etc.);

- trebuie sa permite redirectionarea: petitiilor catre Operatorul de Distributie |a care clientul este: arondat
si redeschiderea. automata a tichetelor in momentul receptionarii raspunsului. de ia-acesta, calculand
individual termenulde rezolvare (SLA

-trebuie. sa- permite impartirea tipurilor de reclamatii pe prob!ematlci in conformitate cy standardul ‘de
performanta;

-trebuie sa-ofére poslbilltatea alegerii pmblematmu,

- trehuie sa permita masurarea dufatei de raspuns a solicitarilor clientllor {incluzand sarbatorile legale,
zilele- nelucratoare, etcl);




= trebule sa permita calculul compensatiilor ce trebuieretimate elientilorin cazul transmiterii raspynsulul
cu intarzierg; _ N

- trebuie sa permita impartirea automata a soli¢itarifor pe fislere in functig:de cuvinte chele identificate’in
tekt;

- trebuie sa permita-alocarea in grup a sol:c;taﬂlor cé trebuie nstrumentate;

-trebule 'sd-ofere posibilitatea transmlteru unui sablon de raspums prin alegerea- unui. model de sablon
dintr-o lista generala de sabloang, la unul sau.rai mulkt] clientiin acelasi timp;

-irebiuie sa ofere p05|b|t|tatea transmitenl manuale sau automate a‘unui raspunssablon feferitor 1a plata,
compensatiior odata cu raspunsul:catre:client, atunci cand se depaseste durata-garantata din indicatorul
de calitate;.

- trebuie sa permita rolarea de rapoarte cu diferiti parametri (nenoade de-timp, per client, pe tlp’
prob!ematicl) care sa contina detalii despre, solmtarule cu termen depasit.si a valorli compensatiilor
calculate pentru termenele depasite, cu posibilitated insumarii.acestora pe.divérse criterii

- trebule sa ofere pos!billtatea \nzuallzaru grupate a tuturor reciamatifior uni client pe stari (inchise,.
deschise, etc);

- trebuie saofere posibilitataa transmitérii unui raspuns perscnallzabill preliminarcatre client, separatsau
autorhat odata cu tiafismiterea s_oli_citari_l catre operatorul de distributie/alt partener; cand e necesara o
rezolutie de la acesta;

-trebu:e sa permita rularea de.rapoarte care sa cantina detalii despre solicltari, {dateclient, date utllrzator,
starea solicitarii {nedeschisa, in lucry, in asteptare, |n|:h15a),unl|zatgretc)

- trebu:e sa- ofére posibilitatea vizualizaril istoricului parcursulul reclamatiei pana la inchiderea el -
sortarea/ﬁltrarea tuturor/anumltnr reclamatii.

‘5. Prezentare ofertei
5.1.Progunerea findnciara _
Propunerea financiara trebuie sa contina detalierea élementelor de tost cé o formeaza:

Servicils Cantjtate Resurse ore | Tatalore Prét Total
: ’ Leifara TVA.
om.
Licenta o 1 bucata,
Descriere serviciu _ \ - 32
proiectare fluxurl de Juera ' ' 160
ideetificare o ' .16
“prelucrare Iriform atl: 48
instatare si configurare’ ' - 48
platfarma .
-dezvoltare intégrari-AP| SAP R 32
15U _ :
dezvoltare integrafi APl baza . 32
de date'initerna;:
import informatii 1 | 1e




testare, _ _ 48
training, ol _ -8
puniere in productie, ' _ 8
asistenta punere in ' ) 64
productie,. . _

.definire instructiuni de _: 2
fucru
Total aré-om ' 514
Tarif Leifora - : o
“Total LE fara TVA

Propunerea financiara va fi-exprimata in‘lei fara TVA, cu doua zecimale.
Durata de implementare : 6 saptamani

~ 5.2.Propunerea tehnica - _
Ofertantul fsi va prezenta oferta tehnica astfel incat sa respecte.in totalitate cerintele din prezentul caiet de:

sarcini.
~ 5.3.Perioada. de prestare a serviciilor si facturare _
Perioada de prestare a servicillor este de 12 lunl incepand cu data semnarii-contractului,

Prestarea serviciilor se va realiza<in baza contractului semnat.

Urmare a desfasurarii serviciilor contractate se va realiza un raport de activitate si monitorizare lunara care va
fi aprobat de Beneficiar, In baza lui se vor emite facturile fiscale de Prestator. Plata ce va face in termen-de 30
de zile de la primirea facturii.

5.4.Criteriui de atribuire este: Pretul cel mai scazut

i,  Aspecte privind datele cu-coracter personal

Avénd in vedere naturo datelor gestiondte in acest proiect, Ofertantul trebuie sa aibd in vedere
respectarea Legii nr. 190/18.07.2018 privind masuri de punere in aplicare a Regulamentuluf (UE} 2016/679
al Parlamentulul European si al Consiliului din 27 aprilie 2016 privind protectia persoanelor fizice in teea
ce privegte prelucrareq datelor cu caracter personal si privind libera circulatie o acestor dote si-de gbrogare
a Directivel 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor) si Legea nr, 506/17.11.2004 privind
prelucrarea datelor cu caracter personal si protectia vietii private in sectorul comunicatiilor electronice, cu
modificdrile si completérile ulterioare. ’ '

Intoemit: _ Ve
Livia-Elena VALS Andrei LARIGN
Manager Departament Furnizare Manager Defj: JR#§ Comunicatii ¢
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