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Achiztia produselor detaliate prin Caietul de sarcini (anexat) are in vedere asigurarea
infrastructurii hardware si software a Contact Center-ului ANAF pentru a se putea asigura
atat suportul legislativ fiscal, precum si cel tehnic in vederea furnizarii de informatii
pertinente, actualizate, tuturor categoriilor de contribuabili. Atingerea acestui obiectiv va
permite cresterea performantelor si disponibilitatii in a oferi toata gama de informatii
financiar-fiscale, in vederea indeplinirii cerintelor organizatiei in materie de servicii oferite
atat personalului intern cat si contribuabililor. Agentia Nationala de Administrare Fiscala,
prin Directia Generala de Asistenta pentru Contribuabili, este utilizatorul principal al
functionalitatilor de Contact Center in ceea ce priveste sectorul de suport si informatii fiscal-
financiare, si intr-o masura mai restransa Serviciul HELP Desk din cadrul Centrului National
de Informatii Financiare. Datorita modificarilor legislative din domeniul fiscal din ultima
perioada, activitatea Contact Center-ului a crescut foarte mult depasind semnificativ
capacitatea actuala de prelucrare a apelurilor, numarul existent de 20 licente pentru agenti
de Contact Center devenind insuficient. Traficul mare de apeluri a fost confirmat atat de
rapoartele din Contact Center cat si de verificarile din centrala telefonica. Obiectivul general
la care contribuie furnizarea produselor [J Asigurarea suportului legislativ fiscal si tehnic in
vederea furnizarii de informatii pertinente, actualizate, tuturor categoriilor de contribuabili.
Obiectivul specific la care contribuie furnizarea produselor [J Cresterea performantelor si
disponibilitatii serviciilor oferite atat personalului intern cat si contribuabililor, in vederea
indeplinirii cerintelor organizatiei. [] Cresterea capacitatii Contact Center ANAF in vederea
asigurarii suportului catre contribuabili. Autoritatea contractanta doreste achizitionarea
unei solutii Contact Center, de tip "sistem-la-cheie" cu capacitatile si capabilitatile descrise
in caietul de sarcini, inclusiv serviciile aferente de instalare, configurare si punere in
functiune in reteaua de date existent, precum si asigurarea instruirii, garantiei si suportului
tehnic pe perioada de garantie.



