Anexa nr. 2

Conditii de prestare a serviciilor: in conformitate cu regulile producétorului "Politica

de asistentd standard Kaspersky™,

W onm

Asistenta standard”.

httns://support. kaspersky.ru/support/rules/ro ro#ro ro.block3

Orele de lucru :

Intervalul de timp cuprins intre orele 08:00 si 17:00, 5 zile lucratoare.

Terme

ni de reactie:

In cazul parvenirii solicitarilor de suport sunt prezentati in tabelul de mai jos:

*numar cazurile de asiguraren Tunctiondri sistemului, excluzdnd carurile de upgrade, cod suplimentar sau seripl

Timp max. de restabilire a

sistemului, care pot conduce la
limitarea utilizrii sistemului.

Necnn_co Deseriere Timpul max. de reactie funcionalititii sau.
rdanta solutionare a problemei (ore
de lueru, zile)
Cm;{;a_ | Problema care afecteaza Timp max. de reacfie—2ora | Timp max. de restabilire a '
functionalitatea intregului sistem, functionalitatii - 8 ore
Probleme care au ¢ influentd . ) . ,_. . —
i e inalid asupra functionalitati Timp max. de reactie—4 ore | Timp max. de restabilire a

|
fungtionalitatii — 16 ore, ‘

Probleme ce tin de dereglarile

Timp max. de reactie — 8§ ore

Timp max. de restabilire a

sistemului.

Medie | funcrionalitagi sistemulu, care pot A S
fi solutionate fird riscul pierderii functionalitatii — 40 ore.
de date sau prejudicierea |
| Probleme cu impact mic sau | , . !
Mica Foarte: mic asupra functionalitafi l'imp max. de reactie—8 ore  [Iimp max. de restabilire a

funciionalitatii - 80 ore.
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