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Příloha č.3

Popis maintenance SW a technické podpory HW
(na dodaný HW a SW)

Tato příloha obsahuje popis Maintenance SW a Technické podpory poskytované zhotovitelem v rámci paušální platby.

A. Maintenance software (SW)
1. [bookmark: _Hlk49969401]Maintenance bude poskytována ke všem dodaným softwarovým produktům (dále jen SW).
2. Maintenance bude zahrnovat:
a) [bookmark: _Hlk49969505]Automatické upozornění na nové verze e-mailem, okamžitý přístup k novým verzím SW, dodávka aktualizovaných a nových verzí   softwarových produktů (SW).
b) Udržení nejvyšší úroveň bezpečnosti a produktivity SW a dodržování legislativních požadavků SW.
c) Instalace nové verze SW, konfigurace systému u objednatele nebo prostřednictvím zabezpečeného vzdáleného přístupu do datové sítě z IP adresy zhotovitele protokolem TCP/IP.
d) Vydávání servisních balíčků, patchů a hot fix oprav výrobcem.
e) Zaškolení zaměstnanců objednatele k nové verzi SW v místě sídla objednatele (3-4 osoby).
f) Předání návodů a dokumentace k novým SW elektronicky.
g) Vyšší priorita při řešení problémů souvisejících s provozem daného SW proti zákazníkům bez Maintenance.
h) Konzultační a poradenská služba, odborná pomoci při řešení technických problémů.
3. Maintenance bude dále zahrnovat hlášení závad, požadavků a konzultace způsoby, které jsou uvedené v odst. C. této přílohy.

B. Technická podpora hardwaru (HW)
1. Technická podpora bude poskytována ke všem dodaným hardwarovým komponentům a zařízením (dále jen HW).
2. V rámci technické podpory bude zhotovitel zajišťovat:
a) Služby spojené s řešením závad a problémů k dodanému HW.
b) Konzultační a poradenská služba, odborná pomoci při řešení technických problémů s HW.
c) Zapůjčení náhradního HW zdarma po dobu záruční opravy dodaného HW.
d) Vyšší priorita při řešení problémů souvisejících s provozem daného HW proti zákazníkům bez Technické podpory.
3. Jedenkrát ročně profylaktická prohlídka u zákazníka (5x za období 60 měsíců). V rámci prohlídky provede zhotovitel komplexní vizuální a mechanickou kontrolu technologií s odzkoušením všech provozních režimů k zajištění, zda pracuje v souladu se všemi technickými specifikacemi. Součástí profylaktické prohlídky je také vyčištění interiéru jednotlivých technologií od prachu a nečistot dle požadavku objednatele a vypracování protokolu o profylaktické prohlídce a doporučením k dalšímu provozu.
4. Doprava do sídla objednatele bude v rámci technické podpory.
5. Technická podpora bude dále zahrnovat hlášení závad, požadavků a konzultace způsoby, které jsou uvedené v odst. C. této přílohy.

C. Hlášení závad, požadavků a konzultace (HotLine, HelpDesk) + reakční doba
V rámci podpory Maintenance SW a Technické podpory HW zajistí zhotovitel bezplatně hlášení závad, požadavků a konzultací formou (dále jen událost):
· Telefonicky na zákaznickém čísle.
· E-mailem na e-mailové podpoře.
· Prostřednictvím systému HelpDesk (HotLine).
· Pomocí vzdáleného přístupu přes SSH.
· Přímo v místě u zákazníka (2x ročně zdarma v rámci podpory).
[bookmark: _Hlk50552126]Dostupnost zhotovitele pro hlášení závad, požadavků a konzultace bude od 07:00 – do 17:00 hodin pondělí–pátek (mimo svátky). 
Reakční doba: Zhotovitel je povinen potvrdit požadavek zadavatele do 60 minut od jeho obdržení. 
Odstranění závad je zhotovitel povinen provést nejpozději následující pracovní den do 24:00 hodin.
