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Descrierea serviciilor, conditiile de prestare a serviciilor

Pe durata contractului de deservire, compania S&T va efectua deservirea tehnica a echipamentului
enumerat in Tabelul 1 ,Lista tehnicii de calcul si a echipamentului supus deservirii tehnice”, va efectua
deservire profilactica la cererea Clientului si, In caz de necesitate, va inlocui componentele defectate.
Prestarea serviciilor se realizeaza in locul exploatarii echipamentului.

Oferta include piesele de schimb necesare, lucrarile de inlocuire a acestora, deplasarea specialistului la
locul exploatarii echipamentului si alte cheltuieli aferente.

Clientul poate apela la centrul de deservire pentru cererea deservirii si anuntarea problemelor aparute
prin telefon si e-mail. Numerele de telefon si adresa de email va fi comunicata colaboratorilor Clientului
suplimentar.

Serviciile de deservire vor fi prestate in zilele de lucru (de luni pana vineri), cu exceptia zilelor de ordina,
de la orele 8:00 pana la 18:00.

Din moment ce a fost anuntat despre defectiune, Executorul va incepe activitatea de depistarea a cauzei
aceste nu mai tarziu decat peste o ora, cu exceptia cazului in care Clientul va fixa alt timp, mai tarziu.
Executorul se obliga sa realizeze diagnosticul problemei pe parcursul a cel mult o zi de lucru.
Executorul se obliga sa transmita Clientului informatie despre starea problemei.

Executorul se obliga sa inlature defectiunea echipamentului (inlocuirea componentelor defectate,
instalarea si testarea performantei) pe parcursul a cel mult zece zile lucratoare, cu exceptia cazului in
care Clientul va fixa alt termen, mai tarziu.

Procedurile de mentinere si suport

1. TInregistrarea adresarii. In cazul aparitiei unei probleme, Clientul va comunica aceasta centrului
de deservire S&T Mold. Clientul comunica S&T Mold urmatoarea informatje:
a. Informatia despre echipamentul defectat — numarul modelului, numarul de serie,
denumirea dispozitivului
b. Descrierea problemei — simptome, caracterul defectiuni
S&T Mold ii comunica Clientului un numar unic, acordat adresarii.

S&T Mold va transmite Clientului numerele de telefon si adresele de e-mail pentru comunicarea
cu centrul de deservire.

2. Diagnosticul. Din momentul receptionarii adresarii S&T Mold va incepe activitate de determinare
a elementului defectat. Diagnosticul incepe nu mai tarziu de ora din momentul inregistrarii
adresarii. Pentru efectuarea diagnosticului S&T Mold se poate adresa Clientului pentru a
concretiza informatia primita, pentru a primi date suplimentare despre defectiune, sau poare
trimite reprezentantul sau sa efectueze diagnosticul la locul exploatarii echipamentului.

3. Escaladare. Daca va fi necesar S&T Mold va escalada problema in serviciul de suport tehnic
Hewlett-Packard Enterprise.

4. Comanda si inlocuirea componentelor. in cazul in care in rezultatul diagnosticului a fost
constatat ca pentru a inlatura problema este nevoie de a inlocui unul sau mai multe componente,
S&T Mold plaseaza comanda pieselor de schimb respective la Hewlett-Packard. S&T Mold se
obliga sa utilizeze pentru reparatii doar piese de schimb originale, primite de la Hewlett-Packard
Enerprise si recomandate de Hewlett-Packard Enerprise pentru reparatia echipamentului
respectiv. S&T Mold se obliga sa depuna orice efort necesar pentru obtinerea pieselor de schimb
necesare in termene cat mai scurte.

5. Piese de schimb defectate. Clientul transmite S&T Mold piesele de schimb defectate imediat ce
au fost inlocuite.
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6. Statutul adresarii. La cererea Clientului S&T Mold se obliga sa-i comunice statutul adresarii.
S&T Mold se obliga sa informeze Clientul despre orice intarzieri in efectuarea reparatiei
echipamentului, despre cauzele aparitiei acestora si masurile intreprinse pentru a le inlatura.

Timpul mediu de reactie si reparatie pentru tehnica de calcul

Timpul de reactie reprezinta durata de timp din momentul Tnregistrarii adresarii despre defectiune pana la
inceperea lucrarilor de diagnostic si inlaturare a defectiunii. Timpul de reactie nu va depasi una ora.

Timpul de reparatie reprezinta durata de timp din momentul Tnregistrarii adresarii despre defectiune pana
la terminarea reparatiei. Reparatia se consider efectuata, atunci cand componentul defectat a fost
inlocuit, instalat si a fost testata performanta acestuia cu succes. Timpul de reparatie nu va depasi 10 zile
lucratoare.

Organizarea si asigurarea suportului ,,hot-line”

Pentru comunicare cu centrul de deservire si Tnregistrarea adresarii Clientului Ti vor fi transmise numerele
de telefon si adresele de e-mail ale centrului de deservire.

S&T Mold va receptiona adresari de suport tehnic din partea Clientului in zile de lucru (de luni pana
vineri), cu exceptia zilelor de odihna, de la orele 8:00 pana la 18:00.

Dotarea cu personal si calificarile confirmate ale personalului

S&T Mold dispune de personalul tehnic, instruit in domeniul deservirii echipamentului respectiv in centre
specializate de instruire Hewlett-Packard. Copiile certificatelor se anexeaza. ;
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