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1. CONTEXT

1.1 Cumparator

Centrul pentru Educatie Antreprenoriala si Asistenta in Afaceri (CEDA) este o organizatie
non-guvernamentala care, de-a lungul activitatii sale, a implementat multiple proiecte axate pe
instruirea in domeniul antreprenoriatului si facilitarea angajarii, precum si pe reconceptualizarea
orientdrii profesionale si consilierii In cariera.

In cadrul proiectului ,,]-PATH (Innovative Path to Inclusive Employment)”, implementat
cu sprijinul Norwegian Refugee Council (NRC), CEDA 1isi propune dezvoltarea si integrarea unui
chatbot multilingv pe portalul angajat.md, destinat sprijinirii refugiatilor in accesarea informatiilor
relevante privind piata muncii si serviciile disponibil

1.2 Beneficiar

Agentia Nationala pentru Ocuparea Fortei de Muncd (in continuare ANOFM) este
autoritatea administrativa subordonatd Ministerului Muncii si Protectiei Sociale (in continuare
MMPS), care este iImputernicitd sd asigure implementarea politicilor in domeniul promovarii
ocupdrii fortei de munca, migratiei fortei de munca si asigurari de soma.

Beneficiarii serviciilor ANOFM sunt: agentii economici aflati in cdutare de angajati;
persoanele aflate in cautarea unui loc de munca; cetatenii Republicii Moldova care pleacd la munca
peste hotare.

ANOFM este responsabild de implementarea si acordarea serviciilor si masuri de ocupare a
fortei de munca pentru persoane aflate in cautarea unui loc de munca, someri si angajatori.

Portalul www.angajat.md, gestionat de ANOFM, reprezinta o platforma digitala esentiala pentru
facilitarea conexiunii Intre cererea si oferta de munca din Republica Moldova. Scopul sau
principal este afisarea locurilor de munca vacante, oferind o posibilitate gratuita pentru
angajatori de a-si declara locurile de munca vacante.

De asemenea, portalul ofera persoanelor aflate in cautarea unui loc de munca acces la informatii
despre oportunitatile existente si sprijin in procesul de angajare. Utilizatorii — fie ei persoane
aflate in cautarea unui loc de munca, someri, angajatori sau alte categorii de persoane interesate
— pot accesa informatii detaliate despre serviciile si masurile de ocupare gestionate de ANOFM,
precum si despre diverse instrumente de sprijin pentru integrarea pe piata muncii.

In contextul declansarii razboiului din Ucraina, ANOFM si-a extins misiunea prin initierea unor
actiuni concrete pentru gestionarea eficienta a crizei refugiatilor si facilitarea integrarii acestora
pe piata muncii din Republica Moldova.

In acest sens, se propune dezvoltarea unui Chatbot multilingv, care sa serveascd drept instrument
digital de informare si orientare pentru persoanele refugiate. Chatbotul va sprijini comunicarea si
intelegerea clard a serviciilor disponibile, oferind informatii cu privire la:

e accesul la serviciile de ocupare;

e pasii necesari pentru inregistrarea ca persoana aflata in cautarea unui loc de munca;

e masurile active de sprijin pentru integrare (consiliere, formare profesionala, locuri

vacante);
e procedurile administrative relevante.
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1.3 Obiectivele generale

Integrarea unui Chatbot pe portalul angajat.md va aduce multiple avantaje, atit pentru utilizatori,
cat si pentru ANOFM:

.....

e C(Cresterea accesibilitatii la informatii privind serviciile si masurile de ocupare oferite de
ANOFM;
e Asistenta personalizata si in timp real, disponibild 24/7, pentru a raspunde rapid nevoilor
utilizatorilor;
e Automatizarea interactiunilor repetitive, reducand volumul de munca manuala al
specialistilor ANOFM;
o Imbunititirea experientei de utilizare printr-o interfatd conversationald intuitiva,
prietenoasa si usor de navigat;
e Sprijin multilingv, oferit in limbile romana, ucraineana, rusa si engleza, adaptat nevoilor
refugiatilor;
e Acces facil de pe orice dispozitiv, inclusiv de pe telefoane mobile, pentru o interactiune
rapida si eficienta;
e Consolidarea increderii si transparentei in serviciile publice, printr-o comunicare clara si
prompta.
¢ Directionarea utilizatorilor cdtre formularul de contact al ANOFM sau emailul oficial.
Prin aceastd implementare ANOFM nu doar raspunde unei urgente umanitare, ci Isi
modernizeaza si digitalizeaza serviciile de ocupare, contribuind la o piatd a muncii mai incluziva,

transparentd si adaptata nevoilor actuale ale tuturor beneficiarilor — fie ei cetateni ai Republicii
Moldova sau persoane refugiate.

2 Cerinte functionale si cerinte de performanta

Chatbotul va fi integrat cu portalul https://angajat.md/ si va avea rolul de a sprijini utilizatorii -
refugiatii in accesarea rapida si clard a informatiilor privind serviciile de ocupare a fortei de munca.

2.1 Oferirea de raspunsuri automatizate la intrebari frecvente (FAQ)

e Chatbotul trebuie sa fie capabil sa raspunda instantaneu la un set prestabilit de intrebari
frecvente legate de serviciile ANOFM.

e Raspunsurile trebuie si fie structurate clar, concise si actualizabile de catre
administratorii platformei.

e Baza de intrebari frecvente va fi organizata tematic (ex. inregistrare, angajarea, formarea
profesionald, sprijin financiar etc.).

2.2 Ghidare pas cu pas pentru procesele principale

Chatbotul va putea ghida utilizatorul prin pasi concreti si simpli pentru:

e Inregistrarea ca persoana in cdutarea unui loc de munca — explicarea criteriilor, actelor
necesare, etapele inregistrarii si ce urmeaza dupa inregistrare.
e Inregistrarea cu statut de somer.
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Accesarea cursurilor de formare profesionald — informatii despre eligibilitate, documente
necesare, procedura de aplicare.

Accesul la serviciile ANOFM - pasi de accesare, categorii de beneficiari, documente
necesare.

Obtinerea dreptului legal de munca — destinat migrantilor si refugiatilor, cu referinte la
cadrul legal, pasii de Inregistrare, permise de munca etc.

Chatbotul va oferi aceste informatii sub forma de dialog ghidat, cu intrebari si rdspunsuri
care directioneaza utilizatorul spre urmatorul pas.

2.3 Generarea de linkuri catre documente, formulare si resurse relevante

Chatbotul va furniza automat linkuri directe catre:

formulare de inregistrare;

servicii i masuri de ocupare a fortei de munca;

cereri pentru acordarea sprijin financiar (dupa caz);

ghiduri informative si acte normative;

pagini relevante din site-ul anofm.md, portalul angajat.md sau alte site-uri
guvernamentale.

Linkurile vor fi contextuale, adaptate solicitarii utilizatorului.


https://anofm.md/
https://angajat.md/
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2.4 Transfer catre un formular de contact sau operator uman

In cazul in care chatbotul nu poate furniza un raspuns relevant sau utilizatorul solicita explicit
asistentd suplimentara, sistemul trebuie sd ofere urmatoarele functionalitati:

1. Transfer catre formularul de contact:

e Formularul de contact va include urmatoarele cAmpuri: Nume, Prenume, Adresa de
email, Intrebarea sau neclaritatea formulata de utilizator.

e Formularul completat va fi directionat automat catre adresa oficiala de email a ANOFM.

e Consimtamant privind prelucrarea datelor cu caracter personal: Tnainte de transmiterea
formularului, chatbotul trebuie sa solicite consimtdmantul expres al utilizatorului pentru
colectarea si prelucrarea datelor personale, in conformitate cu legislatia privind protectia
datelor (Legea Nr.133 din 08-07-2011 privind protectia datelor cu caracter personal).

o Utilizatorul trebuie sa bifeze explicit o optiune de tipul: ,,Sunt de acord cu prelucrarea
datelor mele personale pentru a fi contactat de un reprezentant ANOFM.” Doar dupa
exprimarea consimtamantului, formularul poate fi transmis.

2. Optional — Transfer catre operator uman:

In cazul in care utilizatorul solicitd in mod explicit contactul cu un operator uman (ex: prin
mesaje de tipul ,,vreau sa vorbesc cu cineva”, ,,nu m-a ajutat raspunsul” etc.), chatbotul trebuie
sa poatd redirectiona conversatia cdtre un operator disponibil, prin integrarea unui canal de
comunicare in timp real (ex: chat live cu un operator uman). In acest caz, la fel ca in varianta cu
formularul de contact, utilizatorul va fi informat si i se va solicita consimtamantul privind
transmiterea datelor sale catre operatorul uman.

2.5 Salvarea interactiunilor in scop de raportare

Sistemul chatbot va salva in mod automat interactiunile purtate cu utilizatorii, in scopul generarii
de rapoarte statistice si analitice privind utilizarea si performanta serviciului. In acest sens,
dezvoltatorul va asigura urmatoarele functionalitati:

e Stocarea conversatiilor intr-un format structurat, fara colectarea datelor cu caracter
personal, exceptand cazurile in care utilizatorul 1si exprima in mod explicit
consimtamantul.

e Accesul la rapoarte agregate privind volumul de utilizare, inclusiv:

e numarul total de interactiuni;

e numarul de Intrebari procesate si rata de raspuns automat satisfacator;

e subiectele cel mai frecvent abordate de utilizatori (ex: inregistrare ca persoana in
cautarea unui loc de munca, cursuri de formare profesionald, suport financiar);

e tipurile de solicitari redirectionate catre operator uman sau catre formular de contact.

¢ Distributia utilizarii in timp, prin evidentierea:
¢ intervalelor orare in care chatbotul este cel mai solicitat (ex: 08:00—-12:00);
e zilelor saptadmanii cu trafic ridicat;

e variatiilor lunare sau sezoniere in utilizare.
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o Identificarea perioadelor de trafic intens, definite ca acele intervale in care volumul de
interactiuni depaseste media obisnuitd, pentru a permite dimensionarea corecta a
resurselor tehnice si umane.

e Colectarea feedback-ului utilizatorilor — Chatbotul va trebui sa permita colectarea de
informatii relevante de la utilizatori, inclusiv opinii si sugestii referitoare la calitatea si
utilitatea serviciilor oferite, in scopul imbunatatirii continue a experientei acestora.

¢ Exportul datelor de utilizare intr-un format accesibil (ex: Excel, csv) pentru
integrarea in sisteme de raportare ale ANOFM.

e Vizualizarea grafica a datelor agregate, printr-un dashboard de administrare accesibil
administratorilor.

Toate aceste functionalitati vor fi conforme cu legislatia in vigoare privind protectia datelor cu
caracter personal ( Lege Nr.133 din 08-07-2011 privind protectia datelor cu caracter personal).

3. Cerinte tehnice

3.1 Cerinte tehnice generale

e Integrare completa cu platforma angajat.md, atat la nivel de interfatd (frontend), cat si la
nivel de functionalitati si baze de date (backend), in functie de necesitati.

e Arhitectura modulara si scalabila, care s permitd extinderea facild cu noi functionalitati,
module, servicii Al sau limbi, fara a afecta functionarea generala a chatbotului. Structura
tehnica trebuie sa fie pregatitd pentru integrarea ulterioara cu solutii de inteligenta artificiala
(AD), in special cu module bazate pe procesarea limbajului natural (NLP).

e Compatibilitate cu tehnologii AI — chatbotul va fi dezvoltat astfel incat, intr-o etapa
ulterioara, sd poata integra:

e componente de intelegere a limbajului natural (NLP);

generare automata de raspunsuri conversationale;

capacitate de Invatare contextuald si de mentinere a istoriei conversatiei;

analiza semantica a solicitarilor utilizatorilor;

mecanisme automate de colectare si analiza a feedback-ului;

integrare cu modele LLM (Large Language Models) pentru imbunatatirea

interactiunii.

e Disponibilitate permanenta (24/7) a chatbotului, cu functionare continuad si acces neintrerupt
la serviciile oferite, indiferent de zi sau ora.

e Accesibilitate multiplatforma, chatbotul va putea fi utilizat atat pe site-ul web, cat si pe
dispozitive mobile (responsive design sau aplicatie, dupd caz).

e Interfatd multilingva, care sd permita interactiunea cu utilizatorii in limbile roména, rusa,
ucraineana si engleza, cu posibilitate de extindere ulterioara.

e Mesaj de intdmpinare personalizat, adaptat contextului utilizatorului (ex: ora, pagina
vizitatd, profil de utilizator).

e Interfatd de administrare a continutului, care sa permitd actualizarea facild a intrebarilor si
raspunsurilor, fard necesitatea interventiei tehnice.

e Suport pentru actualizari frecvente de continut, astfel incat informatiile afisate sa fie in
permanenta relevante si actualizate.


https://angajat.md/
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3.2

Sistem de analiza si raportare, care sd Inregistreze si sa permita vizualizarea metricilor
privind interactiunile utilizatorilor cu chatbotul.

Functionalitate de export al datelor, incluzdnd numarul de utilizatori, tipurile de intrebari
adresate, intervalele orare de utilizare, distributia lingvistica etc.

Performanta ridicata, cu timp de raspuns rapid si capacitatea de a sustine multiple
conversatii simultan fara degradarea experientei utilizatorului.

Respectarea standardelor de protectie a datelor, in conformitate cu Legea Nr.133 din 08-07-
2011 privind protectia datelor cu caracter personal cu mentinerea confidentialitatii si a
consimtamantului informat.

Cerinte Al (pentru etapa ulterioara de extindere)

Pentru a permite tranzitia cdtre un chatbot inteligent, compatibilitatea cu Al trebuie sa
includa:
Procesare a limbajului natural (NLP) — chatbotul trebuie sa inteleaga intrebarile
formulate in limbaj natural si sa identifice intentiile utilizatorului.
Memorie contextuala — chatbotul va putea urmari contextul conversatiei si va raspunde
in functie de mesajele anterioare.
Generare de raspunsuri dinamice, inclusiv:
e Raspunsuri predefinite pentru intrebari simple,
e Raspunsuri bazate pe extragerea datelor in timp real din baze de date,
e Raspunsuri conversationale, naturale si personalizate.
Tranzitie fluenta citre operator uman, in cazul in care chatbotul nu poate raspunde
corespunzator, asigurand captarea informatiilor esentiale (nume, email, intrebare) si
consimtdmantul utilizatorului.
Colectarea si analiza feedback-ului — chatbotul trebuie sa poata colecta opinia
utilizatorilor despre serviciile prestate si sa transmitd aceste informatii Intr-un format
analizabil.
Asistenta inteligenta pentru ciautarea locurilor de munca, a CV-urilor si a altor
servicii relevante oferite prin portalul angajat.md, inclusiv prin recomandari personalizate
bazate pe profilul utilizatorului.

4. Livrabile si etape

4.1

Analiza cerintelor functionale si tehnice

Prestatorul va colecta si documenta toate cerintele functionale si tehnice necesare pentru
dezvoltarea chatbotului, in colaborare cu echipa beneficiarului. Aceasta etapa include:

4.2

e Identificarea scopurilor si a publicului tinta al chatbotului - refugiatii;
¢ Definirea fluxurilor de utilizare si a scenariilor principale de interactiune;
e Stabilirea cerintelor de integrare cu infrastructura existenta - portalul angajat.md.

Elaborarea caietului de sarcini si a scenariilor conversationale

Se vor dezvolta scenarii conversationale pentru cele mai frecvente Intrebari si situatii, in baza
datelor existente si a inputului oferit de institutie. Livrabilul acestei etape include:


https://angajat.md/
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e Structura generala a dialogurilor (arbori decizionali);
e Formularile mesajelor in limbile solicitate;

o Definirea regulilor de trecere intre etape ale conversatiei si a cazurilor de redirectionare
catre operatori umani sau formulare de contact.

4.3 Dezvoltarea tehnica si integrarea chatbotului
Aceasta etapa include:
o Implementarea chatbotului conform cerintelor functionale si tehnice;
o Integrarea cu portalul angajat.md (frontend si backend dupa caz);
o Asigurarea arhitecturii modulare si a disponibilitatii 24/7;
e Implementarea interfetei multilingve si a panoului de administrare.

4.4 Testare si ajustari functionale si lingvistice

Se vor realiza teste complete pentru a verifica functionalitatea, performanta, acuratetea
lingvistica si coerenta conversatiilor. Etapa include:

o Teste functionale si de compatibilitate (web/mobile);
o Teste lingvistice pentru toate limbile suportate;
e Ajustari in baza feedback-ului beneficiarului;

e Validarea finala a fluxurilor de interactiune.

4.5 Elaborarea ghidurilor de utilizare pentru administratorii tehnici si non
tehnici

Se va livra un ghid practic de utilizare a chatbotului, destinat administratorilor precum si echipei
de comunicare.

Ghidurile vor include:
o Instructiuni privind actualizarea continutului;
o Utilizarea panoului de administrare;

e Proceduri pentru interventii in caz de disfunctionalitati.

4.6 Livrarea documentatiei tehnice finale si lansarea chatbotului

La finalul contractului, prestatorul are obligatia de a preda beneficiarului intregul set de
materiale si documentatii rezultate din proiect. Acestea includ, fara a se limita la: codul sursa
complet al aplicatiei chatbot (inclusiv codul backend si al interfetei web), documentatia tehnica
detaliata ce descrie arhitectura solutiei si specificatiile de implementare, scenariile
conversationale documentate (fluxurile dialogale si continutul mesajelor in cele patru limbi),
manualul de administrare a chatbotului (pentru personalul non-tehnic, In vederea actualizarii
continutului) si manualul tehnic pentru departamentul IT al beneficiarului. Toate livrabilele vor
fi furnizate in format electronic, in limba romana, iar codul sursa va fi insotit de instructiuni de
instalare si configurare. Beneficiarul va dobandi drepturi depline de proprietate si utilizare asupra
livrabilelor predate.

Etapa finala va include:

e Livrarea codului sursi;
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e Documentatia tehnicad detaliatd (sarcina tehnica, arhitecturd, tehnologii utilizate,
mecanisme de securitate, logare, backup);

e Manualul tehnic pentru echipa IT a beneficiarului;
e Manualul de administrare a chatbotului pentru personalul non-tehnic;

e Scenariile conversationale documentate (fluxurile dialogale si continutul mesajelor in
cele patru limbi)

o Lansarea oficiala pe portalul angajat.md si monitorizarea initiald a functionarii.

4.7 Instruirea administratorilor

Prestatorul va organiza o sesiune de training practic destinatd administratorilor si personalului
desemnat de beneficiar. Scopul este asigurarea utilizarii eficiente a platformei chatbot, cu accent
pe operare, actualizare si monitorizare. Activitatile vor include:

o Prezentarea functionalitatilor interfetei de administrare;

o Demonstrarea pasilor pentru actualizarea continutului conversational;
o Exercitii de simulare a unor scenarii reale de modificare si interventie;
e Sesiune de Intrebari si raspunsuri.

Livrabil: Sesiune de training live (fizic sau online), material PDF de suport (ghid de administrare),
confirmare de participare pentru persoanele instruite.

4.8 Asigurarea mentenantei post-lansare (12 luni )

Dupa lansarea oficiald, prestatorul se obliga sd asigure servicii de mentenanta si suport tehnic
pentru o perioadd de 12 luni. In aceastd perioada, prestatorul va remedia prompt orice eroare
aparutd, va efectua ajustari minore solicitate in conversatii, va monitoriza performanta sistemului
si va raspunde solicitdrilor de asistentd din partea beneficiarului. Prestatorul va furniza lunar un
raport de mentenanta ce va include interventiile realizate, incidentele intAmpinate si recomandari
pentru optimizare. Optional, partile pot agrea extinderea perioadei de suport, dupd necesitate.

Aceasta etapd va cuprinde:
e Corectarea erorilor tehnice aparute dupa lansare;
e Ajustari minore de continut conversational in baza feedback-ului utilizatorilor;
e Monitorizarea performantei si stabilitatii serviciului (raspunsuri, timp de raspuns, sesiuni
active etc.);
e Asistenta in procesul de export si analiza a datelor conversationale.

Livrabil: Raport lunar de activitate si interventii efectuate, jurnal de incidente (daca existd),
recomandari de imbunatatire

5. Calendar estimativ de implementare - Chatbot

Luna Obiectiv Activitati principale Livrabile
Luna 1 Analiza, design si | - Analiza cerintelor - Document de analiza
prototipare functionale si tehnice - Scenarii conversationale
- Stabilirea scenariilor - Prototip validat
conversationale
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- Elaborarea prototipului
- Validarea de cétre beneficiar
Luna 2 Dezvoltare si | - Dezvoltarea tehnica - Versiune functionald
integrare (frontend si backend) - Integrare pe mediul de
- Integrarea cu portalul test
angajat.md - Rapoarte de testare
- Implementarea multilingva
- Teste interne
Luna 3 Testare, ajustari, | - Testare completa - Chatbot lansat pe site
training si lansare | (functionald si lingvisticd) - Ghid de utilizare
- Ajustdri finale - Documentatie tehnica
- Instruirea administratorilor finala
- Lansare oficiala si livrare - Raport de testare si
documentatie confirmdri training

6. Cerinte minime privind calificarile si experienta
ofertantului

Cerinte privind experienta ofertantului si componenta echipei tehnice

Ofertantul trebuie sd demonstreze o experienta profesionald relevantd de minimum 3 péana la 5
ani in dezvoltarea de solutii software complexe, cu un accent deosebit pe aplicatii de tip chatbot,
sisteme de asistenta virtuala sau interfete conversationale inteligente. Este obligatorie prezentarea
unui portofoliu cu cel putin doua proiecte similare, deja implementate, care sa evidentieze
capacitatea ofertantului de a livra solutii scalabile si functionale. Se va acorda o atentie sporita
proiectelor realizate pentru institutii publice sau in domenii ce implica interactiunea cu publicul
larg ori cu grupuri vulnerabile (ex. refugiati, someri, migranti).

Echipa tehnicd propusa trebuie sa includa, in mod obligatoriu, urmatorii specialisti:

Cel putin un dezvoltator backend, cu experientd demonstrabila in arhitectura si
implementarea serviciilor web si in integrarea acestora cu baze de date si sisteme externe;

Cel putin un dezvoltator frontend, cu expertiza in crearea de interfete prietenoase si
accesibile, optimizate pentru experienta utilizatorului;

Un specialist in dezvoltarea de chatboturi pe baza de reguli, cu experientd in
configurarea fluxurilor conversationale si a scenariilor predefinite.

Un manager de proiect, responsabil de coordonarea echipei, urmarirea livrabilelor si
mentinerea comunicdrii eficiente cu beneficiarul; acesta trebuie sa aibd experientad
relevanta in gestionarea proiectelor IT.

Mentiune: Prezenta in echipa sau in portofoliul ofertantului a unui specialist cu experienta
in inteligenta artificiala si procesare a limbajului natural va constitui un avantaj in procesul
de evaluare, avand in vedere posibilitatea extinderii functionalitatilor chatbotului in etape
ulterioare.

Prestatorul trebuie sa demonstreze:

Competente tehnice solide in utilizarea tehnologiilor moderne pentru dezvoltarea
aplicatiilor web si mobile;
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o Capacitatea de integrare a solutiei cu platforme externe, API-uri sau sisteme
informationale existente;

« Experienta in dezvoltarea de solutii multilingve, inclusiv adaptarea chatbotului pentru
limbi cu structuri lingvistice diferite;

o Cunostinte si aplicarea bunelor practici in domeniul securititii cibernetice si
protectiei datelor cu caracter personal, in conformitate cu legislatia nationala;

o Abilitatea de a livra documentatie tehnicd completa si de a oferi instruirea necesara
personalului desemnat de beneficiar.
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