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& Contact Suport

Incepand cu data de 1 noiembrie 2013, singura cale de contact pentru inregistrarea si
administrarea cazurilor de suport pentru produsele Dell Software este portalul Q-East Software
http://suport.qeast.ro.

In continuare, portalul Dell Software http:/support.quest.com va oferd posibilitatea de a gasi
raspunsuri si informatii legate de versiuni noi, actualizari de mentenanta, service pack-uri si patch-
uri, documentatii produse, knowledge base, etc. Daca sunteti in imposibilitatea de a gasi informatja
sau de a efectua actiunile de care aveti nevoie pe portalul http://support.quest.com, va rugam sa
contactati centrul de suport Q-East Software prin trimiterea unui e-mail la adresa suport@qeast.ro.

8 Secrvicii de Mentenanta si Suport

Q-East Software pune la dispozitie trei oferte de suport concepute pentru a satisface cerintele de
business si ajuta la maximizarea investi{iei dumneavoastra. Pentru toate nivelele de suport oferite,
veli avea acces la tehnicienii de suport Q-East Software dar si la portalul cuprinzator Dell Software
http://support.quest.com.

Incepand cu data de 1 noiembrie 2013, Q-East Software va furniza suport localizat in limba romana
si in limba engleza.

Serviciile Q-East Software pentru inregistrarea si administrarea cazurilor de suport sunt
urmatoarele:

Componentele Programului de Suport Standard Critic Premier

anegistrare Cazuri — Web, Telefon si E-
mail

Administrare Cazuri ) o ()
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Pe portalul Dell Software - http://support.quest.com veti avea in continuare acces la urmatoarele
servicii de suport:

Versiuni noi ) Y )
Actualizari de Mentenanta ° ® Y
Service Pack-uri gi Patch-uri ® ® Y
Documentatii Produse °® ® °
Acces nelimitat 24x7 la

http://support.quest.com ® e -
Descarcari si Documentatie Produse ® ® Y
Informatii Produse ® ® )
Notificari Produse ® ® o
Knowledge Base ® Y )
Knowledge Base Multimedia ® Y )
Profil Suport (] ( J
Ore critice de Business (24x7) o

Manager Cont de Suport Desemnat Y
Vizite la sediul clientului °
Timp de Raspuns Prioritar si Case Routing Y
Suport Proactiv si Prioritizare de Incidente Y
Raportare Personalizata Y
Comunicatii Personalizate de Produse Y
Discutii Anuale cu Product Manager-ul Y

*Disponibil ca o optiune pentru majoritatea produselor Dell Software. Exista unele produse care necesitad Suport Critic.
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Nivel de Suport Standard

Serviciul de Suport Standard este disponibil in timpul orelor de serviciu standard, pentru o regiune
geografica, asa cum este definita de catre Regiunea de Suport (America, EMEA sau Asia Pacific).
Pentru informatii privind suportul pentru achizitiile recente, va rugam sa accesati pagina “Acquired
Product Support” din http://support.quest.com.

inregistrarile si administrarea cazurilor de suport sunt disponibile prin accesarea portalului
Q-East Software http://suport.geast.ro sau prin e-mail la suport@geast.ro.

Odata cu achizitionarea de suportului Standard, clientii beneficiaza de urmatoarele servicii:
e Acces nelimitat 24x7 la http://support.quest.com.

o Abilitatea de a descarca cele mai recente versiuni, corectii, imbunatatiri si actualizari pentru
produsele Dell Software, cand aceste sunt puse la dispozitie pe http://support.quest.com.

e Acces la inregistrare de cazuri, cu privire la aspecte operationale/tehnice prin e-mail la
suport@gqeast.ro sau prin inregistrare pe portalul http://suport.geast.ro.

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

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

e Acces la documentatiile de produse Dell Software pe http://support.quest.com.
e Acces la cele mai recente informatii despre produse pe http://support.quest.com.
e Obtineti notificari proactive pe e-mail, pentru versiuni noi si patch-uri critice.

o Abilitatea de a mentine un profil de client pe http://support.quest.com.

Nivel de Suport Critic

Clientji care necesita suport 24x7 pot achizitiona Suport Critic. Daca cerintele dumneavoastra de
suport necesita atentie continua — Suportul Critic este alegerea perfecta. Acest serviciu include
suport 24x7 pentru probleme Nivel de Severitate 1 precum si suport 24x5 pentru toate celelalte
niveluri de severitate. Aceasta inseamna ca utilizatorii produselor Dell Software cu Suport Critic vor
beneficia de suport 24x5 de luni pana vineri si suport pentru problememe cu Nivel de Severitate 1 n
timpul wekend-urilor si sarbatorilor publice. Suportul Critic este disponibil pentru majoritatea
produselor Dell Software, iar pentru unele produse Suportul Critic este obligatoriu.
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Nivel de Suport Premier

Oferta de servicii de Suport Premier este proiectata pentru clientii cu medii complexe, care necesita
0 abordare proactiva pentru furnizare de suport. Aceasta oferta este potrivita pentru clientii a caror
activitate depinde de produsele si solutiile Dell Software.

Unul dintre beneficiile oferite de serviciul de Suport Premier este desemnarea unui Support Account
Manager (SAM). Support Account Manager-ul va actiona ca un consultant dedicat si va opera ca o
extensie a propriei echipe de suport, concentrandu-se pe cerintele dumneavoastra individuale de
business.

Acesta este un serviciu de suport personalizat si proactiv Q-East Software pentru solutiile Dell
Software. Costurile Suport Premier se stabilesc impreuna cu un account manager din cadrul
companiei Q-East Software.

Particularitatile nivelului de servicii Suport Premier sunt:

e Toate serviciile oferite de Suportul Standard sau Suportul Critic;

e Un Support Account Manager dedicat;

e Acces la cei mai experimentati tehnicieni de suport Q-East Software;
e Timp de raspuns mai rapid.

e Vizite la sediul clientului si apeluri regulate pentru analiza activitatii.
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:‘1 Contacte Suport si Inregistrare

= Q-East Software SRL:
» via portal: http://suport.geast.,ro si e-mail suport@geast.ro pentru
inregistrarea si administrarea cazurilor de suport.
= Tel: +40 727.601.600 si +40 727.601.601 (limba romana si limba engleza)
optiune disponibila doar pentru problemele cu Nivel de Serveritate 1;
= Program de lucru: 9:00 - 18:00, ora Romaniei, de luni pana vineri.

= Dell (Quest) Software:
=  24x7 via portal: http://support.quest.com

Inregistrare pe portalul Dell Software

La achizitia serviciilor de mentenanta, se vor inregistra primele date de contact ale organizatiei
dumneavoastra. Contactul primar desemnat pe formularul de comanda va primi un e-mail cu o
scrisoare de bun venit care contine Site ID-ul companiei. ID-ul este un numar de cont desemnat
companiei dumneavoastra in momentul achizitiei unei licente Dell Software sau a unui contract de
mentenanta. Toate contactele vor trebui sa furnizeze Site ID-ul companiei dumneavoastra in
momentul inregistrarii pentru acces la http://support.quest.com.

Contact Primar

Un contact primar a fost identificat pe contractul de suport si este responsabil pentru:
e Trimiterea modificarilor/actualizarilor la informatiile de contact si informatiile despre licentele
produselor;
o Administrarea celorlalte contacte din cadrul organizatiei dumneavoastra.

Contacte Aditionale

Alaturi de contactul primar, pot fi adaugate contacte de suport aditionale pentru compania
dumneavoastra. Pentru ca si contactele aditionale sa primeasca acces in portal, acestea depind de
Site ID-ul alocat.

inregistrare pe portalul Q-East Software

La inregistrarea unui caz de suport pe portalul Q-East Software, se atribuie numere unice de caz (in
formatul “[##CaselD##] ”) la toate solicitarile clientilor pentru asistenta. Aceste numere de caz permit
tehnicienilor de suport sa prioritizeze si sa urmareasca toate cazurile de suport si permite clientului
sa obtina o actualizare a starii cazului via http://suport.qeast.ro.
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Dell Software “Product Support
— Lifecycle”

“Product Support Lifecycle” din portalul Dell Software - http://support.quest.com, descrie etapele in
care produsele Dell Software sunt disponibile pentru patch-uri, upgrade si download.

Politica Dell Software este sa furnizeze patch-uri pentru versiunile curente de software, iar in cazul
versiunilor mai vechi, remedierile acestora raméan la discretia Dell Software.

Vom incerca sa raspundem la intrebarile legate de versiunile mai vechi ale produselor Dell Software
in masura in care resursele sunt disponibile, totusi, Thcurajam clientii care folosesc versiunile
intrerupte sa faca actualizarea la versiunea software suportata.

Politica obisnuita de suport Dell Software este aceea de a oferi suport pe ambele versiuni, curente
(n) si anterioare (n-1) ale produsului.

Fazele “Product Support Lifecycle”
Suport Complet

e Produsul este pe deplin suportat, disponibil in general;
e Include cea mai recenta versiune a unui produs si una sau mai multe versiuni anterioare;

e Solicitarile de Tmbunatatire pentru aceasta versiune sunt acceptate si pot fi luate in
considerare pentru versiunile viitoare;

e Versiuni noi de mentenantd si/sau hot fix-uri sunt disponibile periodic pentru aceasta
versiune;

e Versiunea este suportata deplin de catre Support si Development;

e Versiunea este disponibila pentru descarcare pe http://support.quest.com.
Suport Limitat

e Este disponibil suport pentru aceasta versiune si se va incerca furnizarea unei remedieri sau
a unei metode de evitare a erorilor;

e Nu vor fi generate coduri noi de remediere, cu exceptia cazurilor cu circumstante extreme
aflate la discretia furnizorului de servicii;

e Solicitarile de imbunatatire ale produselor nu sunt acceptate;
o Clientii sunt incurajati sa-si planifice o actualizare a unei versiuni la suport complet;

e Versiunea este disponibila pentru descarcare la http://support.quest.com.
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Suport Intrerupt

e Include versiuni care sunt retrase/intrerupte;

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

e Release-ul nu este disponibil pentru download din http://support.quest.com;
e Va fi furnizat suport pentru actualizarea la o versiune suportata;

e Suportul nu este obligat sa furnizeze asistenta pentru aceasta versiune de produs.
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G)’ Proces Administrare Cazuri

Portalul Q-East Software atribuie numere unice de caz (in formatul “[##CaselD##]") la toate
solicitarile clientilor pentru asistenta. Aceste numere de caz permit tehnicienilor de suport sa
prioritizeze si sa urmareasca toate cazurile pe timpul rezolutiei si permite clientului sa obtina o
actualizare a starii cazului via http://suport.qeast.ro.

Toate cazurile sunt alocate cu un nivel de severitate si sunt plasate in coada pentru a fi procesate de
urmatorul tehnician de sistem disponibil. Tehnicienii de sistem gestioneaza cazul dumneavoastra
pana la rezolvarea cu succes.

Tehnicianul de suport va contacta clientul, va colecta informatiile adifionale necesare si va face
investigatii pentru a determina actiunea ce va fi intreprinsa. In unele cazuri, va fi necesar ca
tehnicianul de suport sa recreeze problema, sa lucreze cu echipa de development si sa lucreze cu
clientul pe configuratia lor de software.

Daca tehnicianul de suport si echipa de development determina ca problema este un defect de
produs, vi se va desemna un ID al defectiunii si o prioritizare. Daca defectul nu are prioritate ridicata,
se va furniza un ID al defectiunii si cazul de suport va fi inchis. Daca defectul are prioritate ridicata si
se va crea un hot fix, tehnicianul de suport va notifica clientul asupra disponibilitatii acestuia.

Inregistrare Caz

Tnainte de a nregistra un caz va rugdm sa aveti in vedere:

Verificati online sectiunea Help;

Verificati documentatia produsului;

Verificai release notes si solutiile Knowledge Base pe http://support.quest.com;

Consultati forumul produsului, daca este disponibil (accesibil via http://support.quest.com);
Verificati daca problema este reproductibila;

Verificati daca problema este izolata pe o masina sau pe mai multe;

Notati orice modificari recente la sistemul si la mediul dumneavoastra;

Notati versiunea produsului si detaliile mediului, precum sistemul de operare, baza de date,
etc.

Contactati Q-East Software Suport pentru a inregistra un caz

Tnregistrarea unui caz este posibilia utilizand portalul http:/suport.qeast.ro. Cererile de asistenta
tehnica pot fi de asemenea trimise prin e-mail la suport@qeast.ro. Pentru informatii de suport
legate de achiziti recente, va rugam sa consultati pagina “News & Acquisitions” din
http://support.quest.com.
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Nivelurile de severitate ale cazurilor si timpii de
raspuns

Tuturor cazurilor inregistrate prin intermediul portalului http://suport.geast.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 determina severitatea initiala Tn momentul plasarii unei cereri de asistenta.
Nivelurile de severitate pot fi schimbate dupa contactul inifial si evaluarea problemei de catre un
tehnician de suport.

Urmatorul tabel defineste nivelurile de severitate si timpul de raspuns initial pentru Suport Standard
si Premier.

Raspuns Initial Raspuns Initial

Nivel Descriere
Severitate Standard Premier

Impact Critic asupra Business-ului :

Utilizarea solutiilor Dell Software Tn productie, in
operatii esentiale, aplicatii importante sau sisteme
critice este opritd sau are un impact atat de sever
incat clientul nu mai poate continua in mod rezonabil
activitatea.

Pentru Nivel de Severitate 1, se va fincepe
remedierea problemei in interval de o ora de la

_ notificare si va fi consideratd prioritara pana in n termen de In termen
Nivel 1 | momentul in care se va gési o solutie sau 0 metoda )
de evitare a erorilor. Resursele clientului trebuie sa 1 ora de %2 ora

fie disponibile Tn situatiile cu nivel de severitate 1.

Problemele care se incadreaza fin nivelul de
severitate 1 ar putea avea urmatoarele caracteristici:
e Blocare sau cadere de sistem;
e Pierderi sau coruperi de date;
e Functionalitate indisponibila.

Problemele de severitate 1 trebuie semnalate prin
telefon.

Nota : cazurile cu Nivel de Gravitate 1 trebuie inregistrate prin e-mail la suport@geast.ro

sau pe portalul http://suport.qeast.ro, urméand a ne contacta si telefonic.
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Nivel

Severitate

Descriere

Raspuns Initial

Standard

Raspuns Initial
Premier

Nivel 2

Impact semnificativ asupra business-ului :

Anumite functii importante ale produselor nu sunt
disponibile fara a exista o metoda acceptabila de
evitare a erorilor. In implementarea sau folosirea de
catre clienti a produselor Dell Software, in operatii
esentiale de business, unele aplicatii importante sau
sisteme critice functioneaza cu capacitati limitate sau
sunt instabile, cu intreruperi periodice. Software-ul
functioneaza dar cu multe restricitii.

Probleme cu o severitate de nivelul 2 ar putea avea
urmatoarele caracteristici:
e Erori sau avarii care determina sistemul sa se
restarteze sau sa intre in modul recovery.
e Performanta sever deteriorata.
e Functionalitate indisponibila dar sistemul
opereaza totusi, cu unele restrictii.

Tn termen de
2 ore

In termen de
1ora

Nivel 3

Impact minimal business-ului:

Anumite caracteristici ale produsului nu sunt
disponibile dar exista o0 metoda de evitare a erorilor si
majoritatea  functiilor  software-ului  sunt inca
utilizabile. Avarii minore pe care clientul le poate evita
cu usurinta. Activitatea clientului sufera pierderi
minore de functionalitate operationala.

Problemele de severitate de nivel 3 ar putea avea
urmatoarele caracteristici:
e Mesaj eroare cu workaround.
e Degradare minima a performantei.
e Comportament incorect al produsului, cu
impact minor.
e Intrebari referitoare la functionalitatea sau
configuratia produsului in timpul implementarii.

Tn termen de
4 ore

In termen de
2 ore

Nivelul 3 este setarea implicita a nivelului de gravitate.
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Nivel

Severitate

Descriere

Raspuns Initial

Standard

Raspuns Initial
Premier

Nivel 4

Fara impact asupra business-ului:

Problema sau intrebare minora care nu afecteaza
functia software-ului, cum ar fi: documentatie,
intrebari cu caracter general sau cereri de
imbunatatire. Nu are impact asupra produsului sau
asupra operatiilor efectuate de catre client.

Problemele de severitate de nivel 4 ar putea avea
urmatoarele caracteristici:

e Solicitari de sfaturi cu caracter general cu
privire la folosirea produsului.

e Clarificari asupra produsului sau release
notes.

e Cerinte imbunatatire produse.

Tn termen de
1 zi lucratoare

Tn termen de
4 ore

Inchiderea unui caz

Cererile pentru suport (cazurile de suport) raméan deschise pana cand solutia va fi satisfacatoare
pentru client. Exceptii la aceasta politica se aplica la cazuri de suport pentru imbunatatiri de produse
si defecte de produse.

Redeschiderea cazurilor

Clientji pot redeschide cazurile care au fost inchise, in termen de 30 zile de la data inchiderii. Daca
un client incearca sa redeschida un caz inchis de mai mult de 30 zile, se va crea un caz nou cu link
la cazul original. Clientii au posibilitatetea de a redeschide cazurile Tnchise din sectiunea
“‘My Requests” din cadrul portalului http://suport.geast.ro sau prin trimiterea unui e-mail la
suport@gqeast.ro catre tehnicianul de suport care a gestionat cazul.
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imbunatatiri Produse

Trimiterea cerintelor de Tmbunatatire a produselor se pot realiza prin intermediul portalului
http://support.quest.com sau prin crearea unui caz la suport@qeast.ro. In functie de produs,
cererile de imbunatatire pot fi depuse la Dell Software prin autentificarea la portalul specific acelui
produs si navigand la sectiunea corespunzatoare. Pentru imbunatatiri trimise prin crearea unui caz la
http://suport.qeast.ro, cererea va fi inregistrata, se va furniza numarul de identificare catre emitent
si cazul de suport va fi inchis.

Cererile de imbunatatire deschise sunt verificate periodic si se va lua in considerare includerea lor
intr-o versiune viitoare de produs. imbunatatirile de produse nu vor fi considerate sau implementate
in produsele curente. Nu exista garantii ca o cerere specifica de imbunatatire va fi implementata intr-
0 versiune viitoare a produselor Dell Software.

Defecte Produse

Daca problema dumneavoastra este considerata a fi un defect in produsul Dell Software, este
inregistrata in sistemul nostru de urmarire a defectelor si vi se va furniza un ID unic iar cazul de
suport va fi inchis. Notificarile de lansari noi de produse sunt trimise pe e-mail catre clientii care si-au
configurat profilul pe http://support.quest.com.

Clientji pot cauta n notificarile de lansare pe portalul http://support.quest.com pentru a verifica daca
anumite probleme au fost remediate. Nu se garanteaza rezolvarea tuturor defectelor identificate intr-
0 versiune viitoare a produsului.

Licentiere Produse

Produsele Dell Software au chei de licenta generate pentru utilizarea lor. Unele produse necesita o
cheie noua la aparitia unei alte versiuni. De asemenea, se recomanda ca inainte de orice migrare
sau upgrade al produselor licentele noi sa fie confirmate ca functionand corect, pentru ca unele
licente sunt specifice unei masini sau numelui unei masini.

Daca aveti intrebari in legatura cu licentierea unui produs Dell Software, va rugam sa completati
formularul disponibil pe pagina http://support.quest.com “Licensing Assistance”. Un reprezentant de
licentiere Dell Software va va raspunde in decurs de 24 ore.

Serviciile prestate de Q-East Software SRL se desfasoara in sistem de Management Integrat Calitate,
Mediu, Securitatea Informatiilor si al Calitatii Serviciilor IT, certificate conform ISO 9001:2008, ISO
14001:2004, ISO 27001:2005 si ISO 20000-1:2011.
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