ADRESA DE SERVICE AUTORIZAT DIN MoLDOVA

SC "DAAC System Integrator” SRL

IT Service Center

10 Calea Iesilor str., Chisinau, Moldova, 2069-MD
Tel.: (+373 22) 509 777

E-mail: servicedesk@dsi.md

SERVICE CENTRU
1.1 Despre departament
Pentru realizarea lucrarilor de deservire, in cadrul companiei DAAC System Integrator

activeaza un departament dedicat de Servicii Ingineresti.

In prezent, in cadrul departamentului activeazs in jur de 50 de experti calificati. Majoritatea
dintre ei au fost instruiti in strdindtate la cursuri specializate si la seminare. Multi dintre ei
detin certificate ale brand-urilor recunoscute Ia nivel mondial, cum ar fi Oracle, Dell, Diebold-
Nixdorf, Cisco, Microsoft, APC by Schneider Electric, Apple, FG Wilson, si altele.

Departamentul este dotat cu echipament electronic specializat in valoare de peste 50 de mii
de dolari si cu un depozit de piese de schimb in valoare de peste 400 de mii de dolari. De
asemenea, centrul de deservire dispune de transport auto specializat pentru deservire pe

teritoriul clientului.

1.2 Certificarile noastre
Compania DAAC System Integrator detine statutul de Service Partner pentru:

APC by Schneider Electric Authorized Depot Repair Service Center
- Apple Authorized Service Provider

DellEMC Authorized Service Center

OKI Authorized Service Center
- Zyxell Authorized Service Center
- Diebold Nixdorf Authorized Service Partner

Hitachi Vantara Authorized Service Partner
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Acest lucru permite Departamentului de Servicii Ingineresti s3 realizeze gratuit deservirea Si
reparatia echipamentului pe baza de garantie de la producétorii indicati, indiferent de locul

achizitionarii lui.

1.3 Serviciile oferite
Setul de servicii oferite de catre Departamentul de Deservire Tehnicé include:

"Hot-Line” - linia fierbinte de suport tehnic;

- "On-site service” — deservire, care presupune aflarea la sediul clientului:
Diagnosticul echipamentului defectat;

- Instalarea echipamentului;

- Instalarea si configurarea software-ului;

- Notificarea clientului cu posibilitatea trimiterii noilor versiuni ale programelor, driverelor
dispozitivelor;

- Deservire pe baza de garantie;
Deservire post-garantie;

- Suport tehnic;
IT-outsourcing.

2 Service Desk

2.1 Serviciul Service Desk
Pentru asigurarea realizérii eficiente a serviciilor tehnice in cadrul Departamentului de
Deservire Tehnica se utilizeazd serviciul automatizat de suport tehnic (ServiceDesk) pe baza
standardelor IT Infrastructure Library (ITIL) si managementul calitdtii servicilor IT (IT
Service Management — ITSM). Recunoscuti la nivel mondial, metodologia ITIL de realizare a
serviciului de suport tehnic descrie cele mai bune practici de organizare a lucrului si de

interactiune intre departamentele IT ale companiei.
Avantajele solutiei pe baza ITIL/ITSM:

- Fumnizarea serviciilor IT devine mult mai orientatd spre client, acordul asupra calitatii
serviciilor inlesneste imbunatétirea relatiilor:
Serviciile sint descrise mai bine, in limbajul clientului si cu detaliile necesare;

- Control imbunétatit al calitatii si costului serviciilor:

uuuuu

- Relatie imbunatatita intre client si contractant;
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Serviciul Service Desk integrat in cadrul companiei noastre indeplineste functiile de primire si

prelucrare a solicitarilor, incidentelor, cererilor de deservire, reclamatiilor, cererilor de substituire

a detaliilor, precum si analiza ulterioara si interpretarea lor.

2.2 Avantajele utilizarii sistemului Service Desk

el

il L

Punct unic de intrare pentru clienti — toate solicitarile sint primite pe un telefon multi-line,
sau pe un e-mail unic;

Simplificarea procedurii de restabilire a operatiunilor normale de prestare a serviciilor cu
pierderi minime pentru clienti in cadrul nivelului de servicii convenit si a prioritatilor afacerii.

Orice solicitare, parvenita prin intermediul Service Desk, trece prin urmatoarele etape:

Primirea cererii, prima interactiune cu clientii;

Inregistrarea incidentului sau a cererii de deservire;

Efectuarea evaluarii initiale a solicitarii, incercarea de a o rezolva sau de a determina, cine
poate sa o rezolve;

Numirea inginerului, responsabil de rezolvarea problemei;

Identificarea problemei;

Rezolvarea problemei;

Determinarea necesitatii instruirii clientilor;

inchiderea incidentului si notificarea clientului.

3. Garantia

3.1 Dispozitii generale

Deservirea pe baza de garantie consta in eliminarea gratuita a defectelor echipamentului prin
diagnosticarea, configurarea si reparatia partilor sale componente sau a echipamentului
integral. Compania DAAC System Integrator asiguréa deservire pe bazd de garantie a
echipamentului vindut pe toatd pericada termenului de garantie a lui. Termenul de garantie
a echipamentului, timpul de reactie, locul deservirii (la locul instalarii echipamentului sau in
centrul de deservire) sint indicate in contractul de livrare. Termenul de garantie incepe din
momentul receptionarii sistemului.

Eliminarea problemelor cu echipamentul aflat la deservire pe baza de garantie, se realizeazi
pe baza solicitérilor depuse de catre colaboratorii clientului.

Rezolvarea problemelor conform solicitarii depuse de catre client poate fi realizatd in felul
urmator:

Consultarea utilizatorilor la telefon pentru eliminarea problemelor de sine statator;

Prin intermediul conectarii de la distanta la echipament;
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Inginerul merge la client, locul unde a fost instalat echipamentul, in cazul c3 existd probleme
cu echipamentul, care necesitd reparatie sau trebuie substituit.

Reparatia echipamentului defectat poate fi realizata pe loc, sau in centrul de deservire a
contractantului.

Clientul are dreptul sa instaleze echipament aditional sau software de sine statator. Atunci,
insd, el preia responsabilitatea completd asupra corectitudinii instaldrii si  utilizarii.
Contractantul poate oferi, daca este necesar, suport consultativ gratis, insa solicitarea de
indeplinire a lucrarilor mentionate va fi realizata cu platd conform preturilor contractantului.
Daca in echipamentul de server sau in sistemul de pastrare sint identificate elemente
aditionale, care nu sint indicate in caietul de sarcini, de exemplu, adaptoare de retea,
achizitionate de catre client dupa livrarea echipamentului, deservirea pe baza de garantie se
realizeaza numai pentru remedierea defectului, care nu este 0 consecintd directd a utilizarii
unor astfel de elemente.

3.2 Ordinea, in care sint realizate obligatiunile de garantie

La receptionarea solicitdrii asupra defectului identificat la echipament sau din cauza
problemelor in functionarea sistemului, prima linie de suport tehnic a contractantului va
depune eforturile pentru eliminarea de la distanta a problemei, daca ea nu a aparut in urma
defectelor la nivel de hardware;

in cazul imposibilitatii rezolvérii problemei de la distantd, seful serviciului de suport numeste
un inginer responsabil si se ia hotdrirea de a merge la locul instalarii echipamentului;
Inginerul va fi pe loc nu mai tirziu de ziua urmatoare lucratoare;

Inginerul ia decizia de a inldtura defectul la locul instaldrii sau de a livra echipamentul defect
in centrul de deservire a contractantului. Livrarea echipamentului in centrul de deservire si
inapoi se realizeaza din contul Beneficiarului.

Determinarea cauzelor defectelor echipamentului in centrul de deservire se realizeaza in
termen de 3 zile, dupa ce clientul va fi notificat asupra motivului defectului, a metodelor si
termenelor de eliminare a lor;

In cazul imposibilititi  realizirii reparatiei, producatorul pregateste substituirea
echipamentului. In cazul ci se ia decizia de a substitui echipamentul sau parti componente
ale acestuia, producadtorul are dreptul s2 solicite de la Beneficiar materiale insotitoare
(documentatie tehnica, purtatori de informatii, cabluri de conectare si altele), care fac parte
din setul de livrare a echipamentului;

Substituirea detaliilor defecte si a echipamentului integral se realizeazd conform regulilor

stabilite de catre producator. Contractantul va depune maxim efort pentru eliminarea
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defectelor, cu toate acestea termenul de reparatie sau de substituire nu va depisi 30 de Zile
calendaristice;

Livrarea echipamentului reparat sau a componentelor echipamentului se realizeaz3 din contul
contractantului in limitele orasului Chisindu.

Informatie suplimentara:

Garantia pentru piesa de schimb originald, precum si pentru echipamentul integral,
substituite pe perioada de garantie, expira in momentul cind se incheie termenul de garantie,
conform contractului de cumpéarare-vinzare;

Toate detalile si partile componente substituite conform garantiei sint proprietatea
contractantului si se restituie acestuia de catre Beneficiar la cerere;

Incompatibilitatea hardware sau software cu alte echipamente ale clientului, care nu au fost
mentionate in cerintele fatd de echipamentul livrat in contractul de livrare, nu constituie o
baza pentru reparatia de garantie, pentru substituire sau returnare a detaliului;
Contractantul se obliga sa asigure confidentialitatea informatiei primite in timpul administrarii
retelei clientului.

3. 3 Lucréri de mentenanta

Majoritatea problemelor de performanta a tehnicii de calcul se asociaza cu desfasurarea prea

tirzie a intretinerii si a diagnosticului.

Diagnosticul realizat la timp permite reducerea considerabild a numérului de disfunctii in
sistem si identificarea problemelor ascunse, care pot duce in viitor la proasta functionare a

tehnicii informatice.

Lucrarile de intretinere se desfasoard nu mai rar de o datd pe an pentru tehnica instalats in

orasul Chisinau.

La diagnosticarea partii hardware a serverului, a unei statii de lucru sau a unui laptop, se

verifica:

Stabilitatea functionarii memoriei operative;

Viteza de reactie a procesorului central;

Starea discului rigid;

Performanta adaptorului video:

Regimul de temperatura a partilor componente ale echipamentului:

La diagnosticarea software-ului, se verifica:
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Starea registrului memoriei operative;
Prezenta erorilor in File System:

Prezenta actualizarilor critice ale sistemului operational.

Profilaxia (deservirea) computerului include:

Corectarea erorilor in sistemul de fisiere si registrul sistemului operational;

Verificarea contra virusilor si altor software-uri rdu intentionate;

Instalarea actualizérilor necesare de software;

Crearea copiilor de rezerva a registrului si punctelor de control, restabilirea stérilor stabile ale
sistermului;

Back up al informatiilor importante atit in interiorul discului dur, cit si pe purtitorii mobili de
informatie,

Actiunile indeplinite in cadrul lucrérilor de intretinere:

Se realizeazad anchetarea utilizatorilor asupra problemelor existente;

Se verificd starea programului antivirus. Se actualizeazi baza de date a programului antivirus;
Se analizeaza Event Viewer in vederea identificirii prezentei erorilor de sistem cu scopul de
a le elimina;

Se verifica locul documentelor, cu care lucreaza utilizatorul. Documentele trebuie s3 fie sau
pe un disc logic, diferit de cel de incarcare, sau intr-o mapé separats, alocats pe server, Dacd
este necesar, se oferd consultatie utilizatorului si ajutor la migrarea documentelor;

Se verifica volumul spatiului liber pe discul dur, se sterg fisierele temporare. In cazul, in care
nu este spatiu necesar pe discul dur, utilizatorului i se dau recomandari, cum ar putea s3
sporeascd spatiul liber stergind informatie inutil3 sau programe:

Se verificd daca pe discul dur exist erori logice si fizice si se elimina erorile identificate;

Se elimina disfunctiile, de care se plingea utilizatorul, daci ele nu au fost eliminate dupa
realizarea tuturor procedurilor;

Se verifica starea unitatii de sistem, daca se depisteaza prea mult praf, unitatea de sistem va
fi curdtata. Dupa incheierea procedurii trebuie s& verificati c3 la reconectarea unitatii de
sistem, toate cablurile au fost conectate corect si sigur;

Se verificd monitorul, asa incit el si fie configurat pentru functionare optima -
rezolutie/luminozitate/contrast;

Se verifica performanta UPS-ului si a perifericelor.
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4. Suportul post-garantie
4.1 Dispozitii generale

Dupéd incheierea perioadei de garantie a echipamentului, poate fi oferit suport post-garantie
pentru detalii separate, pentru noduri si pentru partile componente mari in dependent3 de

termenul de exploatare, incepind din momentul achizition&rii.
Deservire tehnica unica.

Acest tip de deservire corporativa a organizatiilor este ieftin, dar un mod destul de eficient

de a rezolva problemele aparute la tehnica de calcul.

Avantajul lui — economiseste mijloacele financiare, deoarece lipsesc plecérile programate la

Beneficiar.
Deservire tehnica in baza de abonament.

Deservirea in baza de abonament presupune realizarea de catre colaboratorii nostri a intregii
game de lucrari pentru asigurarea functiondrii neintrerupte a echipamentului, inclusiv lucrari

de intretinere preventiva, consultari telefonice, pleciri operative la client.
Tipurile de echipamente deservite
Departamentul de deservire tehnica ofera suport urmatoarelor tipuri de echipament:

Calculatoare personale si periferice, inclusiv laptop-uri, monitoare, imprimante, scanere,
multifunctionale si altele:

Servere si echipament de retea;

Bancomate Legacy Wincor Nixdorf, Legacy Diebold, Diebold Nixdorf si NCR;

Surse de alimentare neintreruptibila APC BY SCHNEIDER ELECTRIC , de la aparate slabe
pentru birou pind la cele industriale de citeva sute de kilowatt.

Generatoare diesel de putere mica si mare.

Sisteme de racire a camerelor de server — Cooling (pe bazé de freon sau apa);

Imprimante lineare QKI, Printronix.

4.2 Ordinea de realizare a obligatiilor post-garantie

- Receptionarea echipamentului pentru deservirea post-garantie se realizeazd de citre
personalul contractantului. Dacd intre data de expirare a termenului de garantie si
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receptionarii pentru deservire exista un interval de timp, atunci echipamentul este expus in

mod obligatoriu unei expertize tehnice preliminare.

- Dacd in procesul de expertiza tehnicé a echipamentului vor fi identificate piese defecte sau

epuizate, aceste date vor fi fixate in documentul expertizei tehnice.
- Echipamentul va fi primit pentru deservire dupa eliminarea tuturor defectelor identificate.

- Eliminarea defectelor identificate in timpul expertizei tehnice poate fi realizati de sine
statdtor de catre client sau de cdtre contractant, dacd va fi imputernicit de citre client.
Eliminarea defectelor se realizeaza contra plata conform listei de preturi ale contractantului.

- Suportul post-garantie poate fi oferit in dependentd de planul ales de citre client, in

urmatoarele variante:

a. deservire fard piesele de schimb incluse: contractantul realizeazd suportul complet al

echipamentului, insa piesele defecte schimbate sint platite de cétre client;

b. prelungire standard a termenului de garantie: lucrul si substituirea detaliilor din contul
contractantului;

¢. prelungirea termenului de garantie cu timp garantat de restabilire: lucrul si piesele de
schimb din contul contractantului, timpul de restabilire a performantei echipamentului in
dependenta de planul de deservire ales de citre client. Timpul minim de restabilire — 8 ore.

- Eliminarea problemelor echipamentului, care se supune deservirii post-garantie se
realizeaza pe baza cererilor depuse de c3tre colaboratorii clientului. Regulile de depunere a
cererilor pentru deservirea post-garantie sint analoge celor de garantie.

- Rezolvarea problemelor conform cererii depuse de cétre client poate fi realizatd:
a. prin consultarea telefonica a utilizatorilor cu scopul de a elimina problema de sine stititor
b. prin intermediul conectérii de la distant3 la echipament

C. inginerul contractantului merge la locul echipamentului in cazul c3 echipamentul prezinta
defecte, care trebuie reparate sau sint necesare substituiri ale pieselor.

- Repararea echipamentului defectat poate fi realizatd pe loc, sau in centrul de deservire a
contractantului. Varianta de deservire este aleasid de catre contractant, reiesind din
complexitate, actiunile sale fiind discutate cu colaboratorii clientului,
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5. Qutsourcing

IT-outsourcing — reprezinta predarea completd pentru deservire a sistemelor informationale.

Avantajele principale ale outsourcing-ului pentru companii:

Concentrarea asupra business-proceselor principale;
Obtinerea unui nivel mai inalt de servicii;

Reducerea cheltuielilor pentru infrastructura IT;

Predarea si minimizarea riscurilor operationale de proces;

Parametrii de deservire:

Regimul standard de livrare a serviciilor companiei:

5x8, in timpul de lucru,

In dependents de necesitatile clientului deservirea poate fi livrat3 in regimuri:

5x12 — 12 ore in zilele de lucru

5x24 = in regim non-stop in zilele de lucru
7%24 — in regim non-stop 365 de zile pe an
sau in alt regim solicitat de catre client.

Timpul de reactie (timpul intre inregistrarea cererii si inceperea lucrarilor de eliminare a

problemelor) depinde de parametrii contractului si prioritatile cererii.

Conform standardelor, timpul de reactie pentru incidente (defectiuni in performanta
echipamentului) constituie 4 ore, insa pentru sarcini cu prioritate inalti poate fi in jur de o
ora.
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