Приложение № 4


Описание
на предоставяните режими на гаранционна поддръжка на компютърно оборудване и компоненти
Предоставяните условия и качество на работата по поддръжка трябва да отговарят на съответния тип оборудване и избрано ниво на поддръжка. 
Изпълнителят приема и обслужва заявки подадени към него за отстраняването на проблема в определения от режима на поддръжка срок.
В услугите по поддръжка се включват следните дейности:

· Изпълнителят трябва да осигури контактна точка по телефон, електронна поща и др. за избрания режим на работа на оборудването

· Изпълнителят трябва да гарантира декларираното време за реакция от специалист от Изпълнителя.

· В случай на нужда Изпълнителят трябва да уведоми и да продължи да работи съвместно с производителя на оборудването до отстраняване на проблема

· Изпълнителят трябва да осигури на място при клиента специалисти за извършване на сервизната дейност, според избрания режим на поддръжка;
· Изпълнителят трябва да работи активно за по-бързото временно възстановяване на работата на системата и/или пълното възстановяване на работоспособността на засегнатите системи;
· Изпълнителят трябва да води и при поискване да предоставя, документация за извършваните сервизни дейности по системи;
· Изпълнителят трябва да извършва регулярен преглед и профилактика на поддържаните системи според изискванията на производителя;

1. Режим на поддръжка 5х9
Поддръжка 9 часа в рамките на работното време от 8.30 до 17.30, за работните дни от седмицата. Изпълнителят е длъжен да реагира в рамките на посоченото в неговата оферта време за реакция, след уведомяването му от страна на Възложителя. Изпълнителят е длъжен да положи всички усилия за максимално бързото отстраняване на възникналия проблем. 

Дейностите по отстраняване на проблеми се осъществяват на място по местоположение на оборудването от представител на Изпълнителя (по изключение е възможно отдалечен достъп при необходимост от спешна намеса).
2. Режим на поддръжка 24х7

Поддръжка 24 часа в денонощието, включително и в неработни дни и празници. Изпълнителят е длъжен да реагира в рамките на посоченото в неговата оферта време за реакция, след уведомяването му от страна на Възложителя. Изпълнителят е длъжен да положи всички усилия за максимално бързото отстраняване на възникналия проблем.
Дейностите по отстраняване на проблеми се осъществяват на място по местоположение на оборудването от представител на Изпълнителя (по изключение е възможно отдалечен достъп при необходимост от спешна намеса).
3. Режим на поддръжка 24х7х24

Поддръжка 24 часа в денонощието, включително и в неработни дни и празници. Изпълнителят е длъжен да реагира в рамките на посоченото в неговата оферта време за реакция, след уведомяването му от страна на Възложителя. Изпълнителят е длъжен да отстрани възникналия проблем до 24 часа от уведомлението на Възложителя и да възстанови нормалната работа на засегнатото оборудване, съгласно предписанията на производителя.

Дейностите по отстраняване на проблеми се осъществяват на място по местоположение на оборудването от представител на Изпълнителя (по изключение е възможно отдалечен достъп при необходимост от спешна намеса).
4. Режим на поддръжка 24х7х12

Поддръжка 24 часа в денонощието, включително и в неработни дни и празници. Изпълнителят е длъжен да реагира в рамките на посоченото в неговата оферта време за реакция, след уведомяването му от страна на Възложителя. Изпълнителят е длъжен да отстрани възникналия проблем до 12 часа от уведомлението на Възложителя и да възстанови нормалната работа на засегнатото оборудване, съгласно предписанията на производителя.

Дейностите по отстраняване на проблеми се осъществяват на място по местоположение на оборудването от представител на Изпълнителя (по изключение е възможно отдалечен достъп при необходимост от спешна намеса).
