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Declaratie RSD privind asigurarea suportului tehnic si mentenantei

In cadrul licitatiei ,, Implementarea Platformei Integrate de Monitorizare (repetat)”,
dorim si clarificim modul in care I.C.S. Reliable Solutions Distributor (RSD) va gestiona

furnizarea serviciilor de suport tehnic, mentenanta si garantie pe intreaga durata a contractului.

RSD va actiona ca unic punct de contact pentru client pe toatd perioada contractuala
de 3 ani, asigurand o experienta unificata si coerentd. Clientul nu va fi nevoit sa interactioneze

direct cu niciunul dintre producatori, toate solicitarile urmand a fi centralizate prin RSD.
Suportul tehnic va fi organizat astfel incat sa asigure un flux clar si eficient, dupa cum urmeaza:

e Nivelul 1 (prima linie de suport): Echipa RSD intervine direct pentru a prelua, analiza
si solutiona problemele de complexitate redusd, asigurand raspuns prompt si
documentare riguroasa.

e Nivelul 2 si Nivelul 3: Problemele ce necesita interventia specializata a producétorilor
vor fi escaladate de catre RSD catre partenerii corespunzatori (fiecare responsabil de
componentele sale), in baza acordurilor de parteneriat si SLA-urilor in vigoare. Chiar
s la aceste niveluri, RSD va raméane punctul de legatura, urmarind permanent evolutia

cazului si intervenind pentru a urgenta rezolvarea.

Aceastd abordare asigurd clientului un proces fluid, eliminand fragmentarea raspunderii
intre producdtori si garantand respectarea timpilor de raspuns si de interventie stabiliti in caietul

de sarcini.
Pentru o gestionare eficientd a solicitarilor si o transparentd completd, RSD pune la dispozitie:

e un portal online dedicat, prin care pot fi inregistrate si urmadrite solicitarile in regim
24/7;

e 0 linie telefonica directa, functionald 24/7, pentru situatii critice sau urgente.
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Toate interactiunile si actualizarile sunt inregistrate intr-un sistem centralizat de
management al incidentelor, la care clientul are acces pentru monitorizarea permanentd a

statusului cazurilor.

RSD va coordona proactiv activitdtile echipelor tehnice ale celor patru producatori,
organizand periodic Intalniri de aliniere si monitorizand respectarea SLA-urilor asumate. Rolul
nostru este de a asigura ca sprijinul tehnic extins cerut de beneficiar este furnizat integral, fara

intreruperi, indiferent de complexitatea sau provenienta componentei implicate.

Prin urmare RSD {si asuma integral responsabilitatea de a furniza un serviciu integrat de
suport tehnic, mentenanta si garantie, cu un singur punct de contact pentru client si cu
mecanisme eficiente de escaladare si interventie, asigurand astfel ca solutia livrata va functiona

la parametri optimi pe toata durata contractului.
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