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FLUXUL DE LUCRU IN PERIOADA DE GARANTIE

Stimatd Autoritate contractantd,
Prin prezenta Declaratie, compania "BTS Pro" SRL, confirma urmatoarele conditii de asistenta
pentru serviciile de garantie pe o perioada de 12 luni pentru bunurile indicate in:
LOT. 1 Achizitionarea de licente MS Office 365 pentru computerele de administrare ale
Serviciului 112;
LOT. 2 Achizitionarea de licente MS Windows 11 pentru computerele de administrare ale

Serviciului 112, de la data livrarii catre client:

e Linie telefonicd de acces pentru suport ,hot-line”, in regim 24/7 si prin intermediul sistemului
automatizat Service Desk, disponibil pentru Cumparator in zilele de lucru in intervalul de
timp 08:00 -17:00, pentru anuntarea defectiunilor depistate in lucrul echipamentelor
specificate in Oferta comerciala.

e acces la sistemul electronic informational a suportului tehnic (SolutionSupport);

e Timpul de reactie la defectiunile si incidentele raportate, cu diagnosticare cauza: pina la 6 de
ore din momentul adresarii pentru suport si timpului mediu de reparatie pentru fiecare tip
echipament aflat la mentenanta; Organizarea si asigurarea suportului “hot-line").

e In perioada de garantie, v-om asigura constatarea (diagnosticarea) unei defectiuni in maxim
8 ore lucratoare (in zilele de lucru, intervalul de timp 08:00 —17:00, iar in cazul in care la
necesitatea Cumparatorului executarea lucrarilor de diagnosticare se efectueaza in
orele/zilele nelucratoare, termenul de diagnosticare poate fi extins pana la 5 zile
calendaristice din data diagnosticarii defectiunii), si inlaturarea problemei in maxim 7 zile
|lucratoare de la data reclamarii acesteia de catre Cumparator (in perioada 08:00 -17:00, zile
lucritoare). Inldturarea problemei presupune repararea sau substituirea componentelor
defectate, instalarea, configurarea si testarea functionarii adecvate a lor, fara costuri
suplimentare.

e Incaz de imposibilitate de remediere, echipamentul va fi inlocuit cu altul identic, nou.
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