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Regulament suport tehnic pentru platforma de servicii online efectRO | efectRO
5/8/2020 | Versiune: 1 |

Data ultimei actualizari: 08.05.2020

Este foarte important sa cititi cu atentie acest Regulament si sa va asigurati ca |-ati inteles inainte de a comanda sau
cumpara Serviciile oferite de efectRO pe acest site.

Orice comanda plasata pe site-ul nostru implicd acceptul si angajamentul Clientului de a respecta termenii si conditiile
prezentului Regulament.

Daca nu acceptati termenii si conditiile prevazute Tn acest document, nu folositi website-ul nostru si /sau serviciile
oferite pe website.

Acest document, cat si documentele la care face referire poate fi actualizat si/sau modificat periodic. Este
responsabilitatea dvs., in calitate de Client, sa verificati data ultimei actualizari a acestui document. Data actualizarii
poate fi gasita la inceputul documentului de fata. Serviciile efectRO sunt oferite in baza ultimei variante actualizate a
documentului.

1. Scopul & domeniul de aplicare

1.1. Prezentul Regulament completeaza Termenii si Conditiile Generale efectRO si are scopul de a specifica nivelul de
suport tehnic oferit de efectRO pentru serviciile puse la dispozitia clientilor pe platforma panel.efect.ro:

- Gazduire Web SSD Shared - Linux

- Gazduire Web SSD Shared - Windows
- Gazduire Email Enterprise

- Gazduire Email Exchange

- Gazduire VPS SolusVM Standard

- Gdzduire VPS VMware Enterprise

- Servicii Colocare

- Operatiuni cu domenii

1.2. Regulamentul specifica nivelul de baza de suport tehnic asigurat clientilor care beneficiaza de serviciile oferite pe
platforma panel.efect.ro. Clientii care au incheiat contracte de Externalizare IT cu efectRO beneficiaza de un nivel si

coditii de suport superioare, specificate in cadrul contractului.
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1.3. Regulamentul contine si clarificd urmatoarele aspecte:
- Termenii si programul de lucru

- Timpul de rdspuns si timpul de solutionare

- Ce este inclus in suportul tehnic oferit de efectRO

- Ce nu este inclus in suportul tehnic oferit de efectRO

- Canalele de comunicare dedicate

- Procedura de preluare a cererilor de suport tehnic

2. Termeni si program de lucru

2.1 Suportul tehnic este oferit clientilor care au achizitionat servicii de pe platforma https://panel.efect.ro.

2.2. Programul de lucru al echipei de suport tehnic este zilnic intre orele 8:30 pana la orele 17:00, exceptand zilele de
weekend si zilele libere nationale.

2.3. Clientii pot cere suport tehnic doar pe urmatoarele canale dedicate (vezi mai jos Canalele de comunicare dedicate
& Procedura de preluare a cererilor):

a) email catre suport [at] efect [dot] ro sau support [at] efect [dot] ro

b) cerere de suport inregistrata pe https://portal.efect.ro sau de pe https://panel.efect.ro

2.4. Cererile de suport tehnic venite pe alte canale decat cele specificate in acest document nu vor fi luate in
considerare si nu vor putea fi imputate echipei de suport tehnic efectRO.

3. Timpul de raspuns si timpul de solutionare

3.1. Echipa de suport efectRO se angajeaza sa ofere suport tehnic Tn urmatorii parametri generali:
- Disponibilitate — 8x5 (adica 8 ore timp de 5 zile lucratoare pe saptamana);

- Timp de rdspuns — 15 min;

- Timp de solutionare: 2h-8h (ore lucratoare).

3.2. Exceptie constituie situatiile in care:

- echipa de suport are nevoie de informatii din partea clientului sau a tertilor implicati

- onboarding serviciu

- procesul tehnologic limiteaza viteza de implementare a operatiunilor cerute (e.g. restaurare din backup, copiere
volume mari de date)
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4. Responsabilitatile echipei de suport tehnic efectRO

Echipa de suport tehnic efectRO este responsabild de urmatoarele aspecte ale serviciilor achizitionate de clienti de pe
platforma panel.efect.ro:

4.1. Asigurarea disponibilitatii & actualizarea sistemelor, mentinerea functiondrii corecte a serverelor web si a
interfetelor prin care sunt gestionate serviciile puse la dispozitia Clientului.

4.2 Reactionarea la defectiunile aparente si la functionarea incorecta a serviciilor (e.g. a serverelor in general sau a
serviciilor de e-mail, MySQL, Apache, FTP, SSH).

4.3. Restaurarea din backup in situatia unui atac malitios, virusarii, a compromiterii serverului care gdzduieste resursa
clientului.

4.4. Oferirea de consultanta cu privire la setarile tehnice ale serviciilor puse la dispozitia Clientului, fie direct, fie sub
forma de instructiuni sau alte materiale ajutatoare.

4.5. Informarea clientilor referitor la lucrarile tehnice planificate care pot impacta serviciile achizitionate.

4.6. Clientul recunoaste si accepta faptul ca una dintre responsabilitdtile echipei de suport tehnic este blocarea
temporara a contului sau (site, cont de email, VPS), farad preaviz, in cazul expedierii SPAM-ului, depasirii resurselor
admisibile, atacuri DDoS sau a incalcarii legislatiei (vezi si Termeni si Conditii Generale efectRO).

5. Ce nu este inclus n suportul tehnic oferit de efectRO

Clientul recunoaste si accepta faptul ca echipa de suport tehnic efectRO NU este responsabild de urmdatoarele aspecte:

5.1. Efectuarea operatiunilor pe care clientul le poate efectua pe cont propriu (spre exemplu prin intermediul panoului
cPanel sau al platformei Smartermail).

5.2. ldentificarea defectiunilor: site-ului (debugging), script-urilor, sistemului CMS.
5.3. Devirusare sau curdtare malware.

5.4. Setari si/sau identificare probleme (debugging) client email (Outlook, Thunderbird, Mail MacOS sau altele
asemenea).

5.5. Restaurarea din backup n urma compromiterii resursei clientului ca urmare a neglijentei sau erorii umane. EfectRO
isi rezervd dreptul de a taxa restaurarea din backup n aceste situatii.

5.6. Migrari site-uri sau conturi de email, convertire cont cPanel de sine stdtdtor intr-un add-on la un alt cont de cPanel.
Exceptie constituie situatiile Tn care migrarea se poate face Tn cadrul aceleiasi platforme (e.g. cPanel catre cPanel).
EfectRO isi rezervd dreptul de a taxa migrarea care necesitd interventie manuala.

5.7. Optimizare site-uri in vederea cresterii performantei acestora.
5.8. Realizare site, pagini din site, script-uri, instalari de script-uri/platforme, modificari de continut in site.

5.9. Rezultatele sau consecintele actiunilor echipei de suport tehnic, atunci cand acestea sunt rezultatul cererilor
directe si explicite ale Clientului (sau ale unui reprezentant al Clientului). in situatia in care echipa de suport tehnic
efectRO, actionand cu buna credintd, crede cd cererea Clientului este neclara sau executarea acesteia poate aduce
prejudicii evidente Clientului, va actiona intotdeauna pentru a clarifica aceste cereri, pentru a informa Clientul cu privire
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la consecintele posibile si pentru a obtine o confirmare scrisd din partea Clientului. Echipa de suport efectRO isi rezerva
dreptul de a nu onora cererile care intra in aceasta categorie de risc (spre exemplu: stergere cont de email, resetare
parole acces, modificare drepturi de acces etc.) fara o confirmare scrisa din partea Clientului pe unul dintre canalele de
comunicare dedicate.

5.10. Oferirea raspunsurilor la intrebarile si/sau solicitarile care nu au legatura cu serviciile oferite de efectRO.

5.11. Oferirea rdaspunsurilor la solicitdrile primite pe alte canale de comunicare decéat cele mentionate in acest
regulament.

6. Canalele de comunicare & procedura de preluare a cererilor de suport tehnic

Canalele de comunicare dedicate puse la dispozitia clientilor in vederea transmiterii cererilor de suport tehnic sunt:
6.1. Email catre suport [at] efect [dot] ro sau support [at] efect [dot] ro

6.2. Cerere de suport inregistrata pe https://portal.efect.ro sau pe https://panel.efect.ro

6.3. Linia telefonicd efectRO [(+4) 0264 593.637] este oferita pentru a facilita contactul dintre client si efectRO si NU
este canal dedicat pentru suport tehnic.

7. Procedura de prelucrare a cererilor de suport tehnic
7.1. Suportul tehnic este oferit in baza unei cereri transmise de cdtre client prin unul dintre canalele de comunicare
dedicate (vezi mai sus).
7.2. Cererile de suport tehnic trebuie sa contina:
a) detaliile concrete, relevante problemei sesizate, spre exemplu, screenshot-uri cu erori.

b) ID-ul si parola de TeamViewer (dacd este necesara o interventie pe dispozitivul clientului). Daca nu aveti
TeamViewer instalat pe PC se poate descarca de la acest link, iar in acest caz avem nevoie doar de ID-ul din aplicatie, nu
si de parold.

7.3. Cererea dumneavoastra va fi considerata acceptata din momentul receptionarii de catre dumneavoastra a
mesajului automat de confirmare cu numarul atribuit cererii.

7.4. Dupa expedierea cererii veti primi un e-mail de confirmare a receptiondrii mesajului de catre echipa de suport
efectRO.

7.5.1n cazul receptionérii unei intrebéri al cirei réspuns este deja descris in intrebérile frecvente sau in tutorialele din
Biblioteca de cunostinte de pe https://panel.efect.ro, va fi considerat rdspuns la cererea clientului trimiterea de catre
echipa de suport a unui link cdtre sectiunea unde este descris raspunsul pe platforma online panel.efect.ro.

7.6. Daca ati contactat echipa de suport tehnic si Tntrebarea dumneavoastra necesitd o analiza mai detaliata, vd vom
cere detalii suplimentare. Timpul de solutionare este masurat din momentul in care echipa tehnica are la dispozitie
toate informatiile necesare din partea clientului.
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