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      Contact Suport  
 
Începând cu data de 1 noiembrie 2013, singura cale de contact pentru înregistrarea şi 

administrarea cazurilor de suport pentru produsele Dell Software este portalul Q-East Software 

http://suport.qeast.ro. 

 

În continuare, portalul Dell Software http://support.quest.com vă oferă posibilitatea de a găsi 

răspunsuri şi informaţii legate de versiuni noi, actualizări de mentenanţă, service pack-uri şi patch-

uri, documentaţii produse, knowledge base, etc. Dacă sunteţi în imposibilitatea de a găsi informaţia 

sau de a efectua acţiunile de care aveţi nevoie pe portalul http://support.quest.com, vă rugăm să 

contactaţi centrul de suport Q-East Software prin trimiterea unui e-mail la adresa suport@qeast.ro. 

 

 

  Servicii de Mentenanţă şi Suport  

 
Q-East Software pune la dispoziţie trei oferte de suport concepute pentru a satisface cerinţele de 
business şi ajută la maximizarea  investiţiei dumneavoastră. Pentru toate nivelele de suport oferite, 
veţi avea acces la tehnicienii de suport Q-East Software dar şi la portalul cuprinzător Dell Software 
http://support.quest.com. 

 
Începând cu data de 1 noiembrie 2013, Q-East Software va furniza suport localizat în limba română 

şi în limba engleză. 

Serviciile Q-East Software pentru înregistrarea şi administrarea cazurilor de suport sunt 

următoarele: 

Componentele Programului de Suport Standard Critic Premier 

Înregistrare Cazuri – Web, Telefon si E-
mail    

Administrare Cazuri    

 
 
 
 

http://support.quest.com/
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Pe portalul Dell Software - http://support.quest.com veţi avea în continuare acces la următoarele 
servicii de suport: 

 

Componentele Programului de Suport Standard Critic Premier 

Versiuni noi    
Actualizări de Mentenanţă    
Service Pack-uri şi Patch-uri    
Documentaţii Produse    
Acces nelimitat 24x7 la 
http://support.quest.com    
Descărcări şi Documentaţie Produse    
Informaţii Produse    
Notificări Produse    
Knowledge Base    
Knowledge Base Multimedia     
Profil Suport    
Ore critice de Business (24x7)   *  
Manager Cont de Suport Desemnat    
Vizite la sediul clientului     
Timp de Răspuns Prioritar şi Case Routing    
Suport Proactiv şi Prioritizare de Incidente    
Raportare Personalizată    
Comunicaţii Personalizate de Produse     
Discuţii Anuale cu Product Manager-ul    
* Disponibil ca o opţiune pentru majoritatea produselor Dell Software. Există unele produse care necesită Suport Critic. 
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Nivel de Suport Standard 
 
 
Serviciul de Suport Standard este disponibil în timpul orelor de serviciu standard, pentru o regiune 
geografică, aşa cum este definită de către Regiunea de Suport (America, EMEA sau Asia Pacific). 
Pentru informaţii privind suportul pentru achiziţiile recente, vă rugăm să accesaţi pagina “Acquired 
Product Support” din http://support.quest.com. 

 

Înregistrările şi administrarea cazurilor de suport sunt disponibile prin accesarea portalului         
Q-East Software http://suport.qeast.ro sau prin e-mail la suport@qeast.ro.  
 

 
Odată cu achiziţionarea de suportului Standard, clienţii beneficiază de următoarele servicii:  
 

 Acces nelimitat 24x7 la http://support.quest.com.  
 

 Abilitatea de a descărca cele mai recente versiuni, corecţii, îmbunătăţiri şi actualizări pentru 
produsele Dell Software, când aceste sunt puse la dispoziţie pe http://support.quest.com.  

 Acces la înregistrare de cazuri, cu privire la aspecte operaţionale/tehnice prin e-mail la 
suport@qeast.ro sau prin înregistrare pe portalul http://suport.qeast.ro.  

 Abilitatea de a prelua mii de soluţii din Knowledge Base-ul online http://support.quest.com.  

 Abilitatea de a utiliza serviciul de administrare cazuri online pentru a crea, actualiza şi revizui 
cazurile de suport la http://suport.qeast.ro.  

 Acces la documentaţiile de produse Dell Software pe http://support.quest.com.  

 Acces la cele mai recente informaţii despre produse pe http://support.quest.com.  

 Obţineţi notificări proactive pe e-mail, pentru versiuni noi şi patch-uri critice.  

 Abilitatea de a menţine un profil de client pe http://support.quest.com. 

 

 

Nivel de Suport Critic 
 

 
Clienţii care necesită suport 24x7 pot achiziţiona Suport Critic. Dacă cerinţele dumneavoastră de 

suport necesită atenţie continuă – Suportul Critic este alegerea perfectă. Acest serviciu include 

suport 24x7 pentru probleme Nivel de Severitate 1 precum şi suport 24x5 pentru toate celelalte 

niveluri de severitate. Aceasta înseamnă că utilizatorii produselor Dell Software cu Suport Critic vor 

beneficia de suport 24x5 de luni până vineri şi suport pentru problememe cu Nivel de Severitate 1 în 

timpul wekend-urilor şi sărbătorilor publice. Suportul Critic este disponibil pentru majoritatea 

produselor Dell Software, iar pentru unele produse Suportul Critic este obligatoriu. 

  

  
 

 

http://support.qeast.ro/
mailto:suport@qeast.ro
http://support.quest.com/
http://support.quest.com/
http://support.qeast.ro/
http://support.quest.com/
http://support.qeast.ro/
http://support.quest.com/
http://support.quest.com/
http://support.quest.com/
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Nivel de Suport Premier  
 

 
Oferta de servicii de Suport Premier este proiectată pentru clienţii cu medii complexe, care necesită 
o abordare proactivă pentru furnizare de suport. Această ofertă este potrivită pentru clienţii a căror 
activitate depinde de produsele şi soluţiile Dell Software.  
 
Unul dintre beneficiile oferite de serviciul de Suport Premier este desemnarea unui Support Account 
Manager (SAM). Support Account Manager-ul va acţiona ca un consultant dedicat şi va opera ca o 
extensie a propriei echipe de suport, concentrându-se pe cerinţele dumneavoastră individuale de 
business. 
 
Acesta este un serviciu de suport personalizat şi proactiv Q-East Software pentru soluţiile Dell 
Software. Costurile Suport Premier se stabilesc împreună cu un account manager din cadrul 
companiei Q-East Software. 
 
 
 
Particularităţile nivelului de servicii Suport Premier sunt:  
 

 Toate serviciile oferite de Suportul Standard sau Suportul Critic; 

 Un Support Account Manager dedicat;  

 Acces la cei mai experimentaţi tehnicieni de suport Q-East Software;  

 Timp de răspuns mai rapid. 

 Vizite la sediul clientului şi apeluri regulate pentru analiza activităţii. 
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     Contacte Suport şi Înregistrare 
 

 Q-East Software SRL: 
 via portal: http://suport.qeast.ro si e-mail suport@qeast.ro pentru 

înregistrarea şi administrarea cazurilor de suport. 
 Tel: +40 727.601.600 şi +40 727.601.601 (limba română şi limba engleză) 

opţiune disponibilă doar pentru problemele cu Nivel de Serveritate 1; 
 Program de lucru:  9:00 - 18:00, ora României, de luni până vineri. 

 
 Dell (Quest) Software: 

 24x7 via portal: http://support.quest.com   

 
Înregistrare pe portalul Dell Software 
  
La achiziţia serviciilor de mentenanţă, se vor înregistra primele date de contact ale organizaţiei 
dumneavoastră. Contactul primar desemnat pe formularul de comandă va primi un e-mail cu o 
scrisoare de bun venit care conţine Site ID-ul companiei. ID-ul este un număr de cont desemnat 
companiei dumneavoastră în momentul achiziţiei unei licenţe Dell Software sau a unui contract de 
mentenanţă. Toate contactele vor trebui să furnizeze Site ID-ul companiei dumneavoastră în 
momentul înregistrării pentru acces la http://support.quest.com.   
 

Contact Primar  
 

Un contact primar a fost identificat pe contractul de suport şi este responsabil pentru:  

 Trimiterea modificărilor/actualizărilor la informaţiile de contact şi informaţiile despre licenţele 
produselor;  

 Administrarea celorlalte contacte din cadrul organizaţiei dumneavoastră.  
 

Contacte Adiţionale 
  
Alături de contactul primar, pot fi adăugate contacte de suport adiţionale pentru compania 

dumneavoastră. Pentru ca şi contactele adiţionale să primească acces în portal, acestea depind de 

Site ID-ul alocat. 

 

Înregistrare pe portalul Q-East Software 

La înregistrarea unui caz de suport pe portalul Q-East Software, se atribuie numere unice de caz (în 

formatul “[##CaseID##] ”) la toate solicitările clienţilor pentru asistenţă. Aceste numere de caz permit 

tehnicienilor de suport să prioritizeze şi să urmărească toate cazurile de suport şi permite clientului 

să obţină o actualizare a stării cazului via http://suport.qeast.ro. 

 

mailto:suport@qeast.ro
http://support.quest.com/
http://support.qeast.ro/
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  Dell Software “Product Support  
  Lifecycle” 
 
 
“Product Support Lifecycle” din portalul Dell Software - http://support.quest.com, descrie etapele în 
care produsele Dell Software sunt disponibile pentru patch-uri, upgrade şi download.  
 

Politica Dell Software este să furnizeze patch-uri pentru versiunile curente de software, iar în cazul 
versiunilor mai vechi, remedierile acestora rămân la discreţia Dell Software.  
 
Vom încerca să răspundem la întrebările legate de versiunile mai vechi ale produselor Dell Software 
în măsura în care resursele sunt disponibile, totuşi, încurajăm clienţii care folosesc versiunile 
întrerupte să facă actualizarea la versiunea software suportată.  
 
Politica obişnuită de suport Dell Software este aceea de a oferi suport pe ambele versiuni, curente 
(n) şi anterioare (n-1) ale produsului.  

 

 
Fazele “Product Support Lifecycle” 
 
Suport Complet 
 

 Produsul este pe deplin suportat, disponibil în general; 

 Include cea mai recentă versiune a unui produs şi una sau mai multe versiuni anterioare; 

 Solicitările de îmbunătăţire pentru această versiune sunt acceptate şi pot fi luate în 
considerare pentru versiunile viitoare;  

 Versiuni noi de mentenanţă şi/sau hot fix-uri sunt disponibile periodic pentru această 
versiune; 

 Versiunea este suportată deplin de către Support şi Development; 

 Versiunea este disponibilă pentru descărcare pe http://support.quest.com. 

 
Suport Limitat 
 

 Este disponibil suport pentru această versiune şi se va încerca furnizarea unei remedieri sau 
a unei metode de evitare a erorilor;  

 Nu vor fi generate coduri noi de remediere, cu excepţia cazurilor cu circumstanţe extreme 
aflate la discreţia furnizorului de servicii;  

 Solicitările de îmbunătăţire ale produselor nu sunt acceptate;  

 Clienţii sunt încurajaţi să-şi planifice o actualizare a unei versiuni la suport complet;  

 Versiunea este disponibilă pentru descărcare la http://support.quest.com. 

 

http://support.quest.com/
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Suport Întrerupt 
 

 Include versiuni care sunt retrase/întrerupte;  

 Nu vor fi create patch-uri sau remedieri pentru acest release; 

 Release-ul nu este disponibil pentru download din http://support.quest.com;  

 Va fi furnizat suport pentru actualizarea la o versiune suportată;  

 Suportul nu este obligat să furnizeze asistenţă pentru această versiune de produs.  

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://support.quest.com/
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  Proces Administrare Cazuri  

 
Portalul Q-East Software atribuie numere unice de caz (în formatul “[##CaseID##]”) la toate 
solicitările clienţilor pentru asistenţă. Aceste numere de caz permit tehnicienilor de suport să 
prioritizeze şi să urmărească toate cazurile pe timpul rezoluţiei şi permite clientului să obţină o 
actualizare a stării cazului via http://suport.qeast.ro. 

 

Toate cazurile sunt alocate cu un nivel de severitate şi sunt plasate în coadă pentru a fi procesate de 
următorul tehnician de sistem disponibil. Tehnicienii de sistem gestionează cazul dumneavoastră 
până la rezolvarea cu succes. 
 
Tehnicianul de suport va contacta clientul, va colecta informaţiile adiţionale necesare şi va face 

investigaţii pentru a determina acţiunea ce va fi întreprinsă. În unele cazuri, va fi necesar ca 

tehnicianul de suport să recreeze problema, să lucreze cu echipa de development şi să lucreze cu 

clientul pe configuraţia lor de software. 

 
Dacă tehnicianul de suport şi echipa de development determină ca problema este un defect de 

produs, vi se va desemna un ID al defecţiunii şi o prioritizare. Dacă defectul nu are prioritate ridicată, 

se va furniza un ID al defecţiunii şi cazul de suport va fi închis. Dacă defectul are prioritate ridicată şi 

se va crea un hot fix, tehnicianul de suport va notifica clientul asupra disponibilităţii acestuia. 

 

Înregistrare Caz 
 
Înainte de a înregistra un caz vă rugăm să aveţi în vedere:  
 

 Verificaţi online secţiunea Help; 

 Verificaţi documentaţia produsului;  

 Verificaţi release notes şi soluţiile Knowledge Base pe http://support.quest.com;  

 Consultaţi forumul produsului, dacă este disponibil (accesibil via http://support.quest.com);  

 Verificaţi dacă problema este reproductibilă;  

 Verificaţi dacă problema este izolată pe o maşină sau pe mai multe;  

 Notaţi orice modificări recente la sistemul şi la mediul dumneavoastră;  

 Notaţi versiunea produsului şi detaliile mediului, precum sistemul de operare, baza de date, 

etc.  

 
Contactaţi Q-East Software Suport pentru a înregistra un caz  
 
Înregistrarea unui caz este posibilia utilizând portalul http://suport.qeast.ro. Cererile de asistenţă 
tehnică pot fi de asemenea trimise prin e-mail la suport@qeast.ro. Pentru informaţii de suport 
legate de achiziţii recente, vă rugăm să consultaţi pagina “News & Acquisitions” din 
http://support.quest.com. 

 
 

http://support.quest.com/
http://support.quest.com/
http://support.quest.com/
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Nivelurile de severitate ale cazurilor şi timpii de 
răspuns  
 
Tuturor cazurilor înregistrate prin intermediul portalului http://suport.qeast.ro sau prin e-mail la 
suport@qeast.ro li se atribuie un nivel de severitate de la 1 la 4 pe baza impactului asupra 
business-ului. Clientul determină severitatea iniţială în momentul plasării unei cereri de asistenţă. 
Nivelurile de severitate pot fi schimbate după contactul iniţial şi evaluarea problemei de către un 
tehnician de suport.  
 
 
Următorul tabel defineşte nivelurile de severitate şi timpul de răspuns iniţial pentru Suport Standard 

şi Premier.  

Nivel 
Severitate 

Descriere 
Răspuns Iniţial 

Standard 

Răspuns Iniţial 
Premier 

Nivel 1 

 
Impact Critic asupra Business-ului :  
 
Utilizarea soluţiilor Dell Software în producţie, în 
operaţii esenţiale, aplicaţii importante sau sisteme 
critice este oprită sau are un impact atât de sever 
încât clientul nu mai poate continua în mod rezonabil 
activitatea.  
 
Pentru Nivel de Severitate 1, se va începe 
remedierea problemei în interval de o oră de la 
notificare şi va fi considerată prioritară până în 
momentul în care se va găsi o soluţie sau o metodă 
de evitare a erorilor. Resursele clientului trebuie să 
fie disponibile în situaţiile cu nivel de severitate 1. 
 
Problemele care se încadrează în nivelul de 
severitate 1 ar putea avea următoarele caracteristici: 

 Blocare sau cădere de sistem; 

 Pierderi sau coruperi de date; 

 Funcţionalitate indisponibilă. 
 

Problemele de severitate 1 trebuie semnalate prin 
telefon. 

 

În termen de 

1 oră 

 

În termen 
 

de ½ oră 

 

Notă : cazurile cu Nivel de Gravitate 1 trebuie înregistrate prin e-mail la suport@qeast.ro  
sau pe portalul http://suport.qeast.ro, urmând a ne contacta si telefonic. 

 

 

 

 

http://support.qeast.ro/
mailto:suport@qeast.ro


 

11 
 

 

Nivel 
Severitate 

Descriere 
Raspuns Iniţial 

Standard 
Raspuns Iniţial 

Premier 

Nivel 2 

 
Impact semnificativ asupra business-ului :  
 
Anumite funcţii importante ale produselor nu sunt 
disponibile fără a exista o metodă acceptabilă de 
evitare a erorilor. În implementarea sau folosirea de 
către clienţi a produselor Dell Software, în operaţii 
esenţiale de business, unele aplicaţii importante sau 
sisteme critice funcţionează cu capacităţi limitate sau 
sunt instabile, cu întreruperi periodice. Software-ul 
funcţionează dar cu multe restricţii.  
 
Probleme cu o severitate de nivelul 2 ar putea avea 
următoarele caracteristici: 

 Erori sau avarii care determină sistemul să se 
restarteze sau să intre în modul recovery.  

 Performanţă sever deteriorată. 

 Funcţionalitate indisponibilă dar sistemul 
operează totuşi, cu unele restricţii. 

 

În termen de  
2 ore 

În termen de  
1 oră 

Nivel 3 

 
Impact minimal business-ului: 
 
Anumite caracteristici ale produsului nu sunt 
disponibile dar există o metodă de evitare a erorilor şi 
majoritatea funcţiilor software-ului sunt încă 
utilizabile. Avarii minore pe care clientul le poate evita 
cu uşurinţă. Activitatea clientului suferă pierderi 
minore de funcţionalitate operaţională.  
 
Problemele de severitate de nivel 3 ar putea avea 
următoarele caracteristici: 

 Mesaj eroare cu workaround. 

 Degradare minimă a performanţei. 

 Comportament incorect al produsului, cu 
impact minor.  

 Întrebări referitoare la funcţionalitatea sau 
configuraţia produsului în timpul implementării. 

 

În termen de  
4 ore 

În termen de  
2 ore 

 

Nivelul 3 este setarea implicită a nivelului de gravitate. 
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Nivel 
Severitate 

Descriere 
Raspuns Iniţial 

Standard 
Raspuns Iniţial 

Premier 

Nivel 4 

 
Fără impact asupra business-ului:  
 
Problemă sau întrebare minoră care nu afectează 
funcţia software-ului, cum ar fi: documentaţie, 
întrebări cu caracter general sau cereri de 
îmbunătăţire. Nu are impact asupra produsului sau 
asupra operaţiilor efectuate de către client.  
 
Problemele de severitate de nivel 4 ar putea avea 
următoarele caracteristici: 
 

 Solicitări de sfaturi cu caracter general cu 
privire la folosirea produsului.  

 Clarificări asupra produsului sau release 
notes.  

 Cerinţe îmbunătăţire produse. 
 

În termen de 
1 zi lucrătoare 

În termen de 
4 ore 

 

 
 
 
Închiderea unui caz 
 
Cererile pentru suport (cazurile de suport) rămân deschise până când soluţia va fi satisfăcătoare 
pentru client. Excepţii la această politică se aplică la cazuri de suport pentru îmbunătăţiri de produse 
şi defecte de produse.  
 
 

 
Redeschiderea cazurilor 
  
Clienţii pot redeschide cazurile care au fost închise, în termen de 30 zile de la data închiderii. Dacă 
un client încearcă să redeschidă un caz închis de mai mult de 30 zile, se va crea un caz nou cu link 
la cazul original. Clienţii au posibilitatetea de a redeschide cazurile închise din secţiunea                
“My Requests” din cadrul portalului http://suport.qeast.ro sau prin trimiterea unui e-mail la 
suport@qeast.ro către tehnicianul de suport care a gestionat cazul. 

 

 
 
 
 
 

http://support.qeast.ro/
mailto:suport@qeast.ro
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Îmbunătăţiri Produse 
 
Trimiterea cerinţelor de îmbunătăţire a produselor se pot realiza prin intermediul portalului 
http://support.quest.com sau prin crearea unui caz la suport@qeast.ro. În funcţie de produs, 
cererile de îmbunătăţire pot fi depuse la Dell Software prin autentificarea la portalul specific acelui 
produs şi navigând la secţiunea corespunzătoare. Pentru îmbunătăţiri trimise prin crearea unui caz la 
http://suport.qeast.ro, cererea va fi înregistrată, se va furniza numărul de identificare către emitent 
şi cazul de suport va fi închis.  
 
Cererile de îmbunătăţire deschise sunt verificate periodic şi se va lua în considerare includerea lor 
într-o versiune viitoare de produs. Îmbunătăţirile de produse nu vor fi considerate sau implementate 
în produsele curente. Nu există garanţii ca o cerere specifică de îmbunătăţire va fi implementată într-
o versiune viitoare a produselor Dell Software.  
 
 

Defecte Produse 

Dacă problema dumneavoastră este considerată a fi un defect în produsul Dell Software, este 
înregistrată în sistemul nostru de urmărire a defectelor şi vi se va furniza un ID unic iar cazul de 
suport va fi închis. Notificările de lansări noi de produse sunt trimise pe e-mail către clienţii care şi-au 
configurat profilul pe http://support.quest.com.  
 
Clienţii pot căuta în notificările de lansare pe portalul http://support.quest.com pentru a verifica dacă 
anumite probleme au fost remediate. Nu se garantează rezolvarea tuturor defectelor identificate într-
o versiune viitoare a produsului.  
 
 

Licenţiere Produse 
 

Produsele Dell Software au chei de licenţă generate pentru utilizarea lor. Unele produse necesită o 
cheie nouă la apariţia unei alte versiuni. De asemenea, se recomandă ca înainte de orice migrare 
sau upgrade al produselor licenţele noi să fie confirmate ca funcţionând corect, pentru că unele 
licenţe sunt specifice unei maşini sau numelui unei maşini. 
 
Dacă aveţi întrebări în legătură cu licenţierea unui produs Dell Software, vă rugăm să completaţi 
formularul disponibil pe pagina http://support.quest.com “Licensing Assistance”. Un reprezentant de 
licenţiere Dell Software vă va răspunde în decurs de 24 ore.  
 
 

Serviciile prestate de Q-East Software SRL se desfăşoară în sistem de Management Integrat Calitate, 

Mediu, Securitatea Informaţiilor şi al Calităţii Serviciilor IT, certificate conform ISO 9001:2008, ISO 

14001:2004, ISO 27001:2005 şi ISO 20000-1:2011. 

 

http://support.quest.com/
mailto:suport@qeast.ro
http://support.qeast.ro/
http://support.quest.com/

