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TECHNICKÁ SPECIFIKACE

Dodávka a implementace SW pro správu místních poplatků a jeho následná podpora 

Úvodní část: 
Popis projektu a jeho cílů
Předmětem výběrového řízení je dodávka software pro komplexní a automatizovanou správu místních poplatků v Neratovicích (odpady, psi, veřejné prostranství), včetně  propojení se současně využívaným programem a následnou technickou podporou a údržbou systému. Město má nyní zaveden místní poplatek ze psů, veřejného prostranství a místní poplatek za systém odpadového hospodářství. Nově chce město přejít na místní poplatek za odkládání komunálního odpadu z nemovité věci. Nový systém výběru poplatku za komunální odpad je založen na skutečném množství vyprodukovaného odpadu, v režimu kapacity soustřeďovacích prostředků (objem odpadových nádob).  Základem nového systému odpadového hospodářství je princip „pay as you throw“. Objednávky kapacity soustřeďovacích prostředků budou probíhat prostřednictvím „vystavení“ registrované a očipované nádoby k výsypu. Systém tak bude přijímat a pracovat s daty, která bude přijímat z externí svozové společnosti. 
Systém bude mimo jiné propojen se základními veřejnými registry a rejstříky, účetním systém Navision od firmy Marbes, současným program pro správu místního poplatku a vymáhání pohledávek (Agendio od Marbes) a spisovou službou města Neratovice od společnosti Geovap. Veškeré funkcionality systému musí být v souladu s platnou legislativou a to především se zákonem č. 565/1990 Sb. o místních poplatcích ve znění pozdějších předpisů a zákonem č. 280/2009 Sb., daňový řád, ve znění pozdějších předpisů (dále jen „daňový řád“). Systém musí umět rozlišovat mezi novou (od 1. 1. 2024) a stávající (do 31. 12. 2023) právní úpravu, a to jak v hmotněprávním, tak v procesněprávním směru.  
Součástí poptávky je i navazující technická podpora a údržba systému včetně aktualizací spojených s případnou změnou legislativy. 
Pojmy
· Poplatníkem poplatku je fyzická osoba, která má v nemovité věci bydliště, nebo vlastník nemovité věci, ve které nemá bydliště žádná fyzická osoba.
· Plátcem poplatku je společenství vlastníků jednotek, pokud pro dům vzniklo. V ostatních případech je plátcem vlastník nemovité věci. 
· Ohlášení plátce poplatku: Plátce poplatku má ohlašovací povinnost, kterou splní podáním Ohlášení plátce poplatku Správci poplatku (za každý jím spravovaný objekt) do 15 dnů ode dne, kdy se stal plátcem poplatku nebo nastala změna rozhodná pro výpočet výše poplatku.  
· Správce poplatku je ze zákona obecní úřad 
Termíny
Dodávka a implementace SW pro správu místních poplatků bude provedena do 3 měsíců od účinnosti související smlouvy o dílo. 
Popis funkcionality
· Místní poplatek za odpad:
· Program umožňuje 3 způsoby přijetí dat z Ohlášení poplatníka (Ohlášení poplatníka viz příloha č. 1):
1. Hromadným přenosem dat ve formátu xls. (počáteční tvorba databáze, čerpání dat z tabulky vytvořené z jednotlivých přijatých Ohlášení poplatníka, tabulku vytvoří a dodá Zadavatel)
2. Ruční zadání dat z jednotlivých Ohlášení poplatníka přímo do databáze programu prostřednictvím Správce poplatku
3. Přijetí dat z Ohlášení poplatníka vyplněného online po přihlášení Poplatníka do Portálu občana, nebo jiného podobného systému (tato možnost nastane až v pozdější etapě, portál občana zatím není vytvořen. Nicméně systém na to musí být připraven. 
· Kontrola dat z Ohlášení poplatníka – napojení na veřejné registry
· Po přijetí dat systém jednotlivé údaje porovná s veřejnými registry (katastr nemovitostí, ROB (lokální a centrální) a vyhodnotí jejich správnost. Na všechna data z Ohlášení poplatníka, která nebudou v souladu s registry, upozorní systém Správce poplatku a vyzve jej k ručnímu ověření a opravě. Správce poplatku má oprávnění v databázi poplatníků a poplatku provádět veškeré editace související se správou poplatku, všechna tato aktivita je zaznamenávána a ukládána do historie záznamu. Systém je napojen na insolvenční rejstřík a automaticky upozorní správce poplatku, pokud zjistí, že je plátce poplatku v insolvenci. 
· Odeslání a přijetí dat od svozové společnosti - čipy
· Po přijetí nových, či změnových dat z Ohlášení plátce, či poplatníka a jejich kontrole vůči veřejným registrům zašle systém automaticky v odsouhlaseném zabezpečeném formátu vybrané údaje (adresa, kapacita nádoby, popř. další obecný identifikátor) do systému svozové společnosti 
· Svozová společnost na základě importovaných dat fyzicky očipuje konkrétní nádobu a k údajům adresa, kapacita nádoby připojí identifikátor (číslo čipu) příslušné nádoby. Takto doplněné údaje exportuje zpět v odsouhlaseném zabezpečeném formátu do systému Správce poplatku. 
· Přijetí dat od svozové společnosti – výsypy
· Svozová společnost zaznamenává pomocí čipu každý provedený výsyp každé jednotlivé nádoby. Tuto informaci (číslo popisné, identifikátor nádoby, ulice a číslo popisné, datum a čas svozu nádoby, případně další údaje rozhodné pro výpočet poplatku) předává v předem odsouhlaseném zabezpečeném formátu ve frekvenci 1x za 24 hodin do systému správce poplatku. Vzhledem k množství dat existuje předpoklad, že bude odeslání dat probíhat na pozadí systémů např. během noci. Databáze Správce poplatku a svozové společnosti se propojují na základě údajů: adresa nemovitosti + identifikátor čipu. 
· Zúčtování poplatku
· Systém automaticky provádí výpočet za dílčí období 1 kalendářní měsíc a na konci zúčtovacího období, jímž je 1 kalendářní rok, provede na základě pokynu Správce poplatku výpočet poplatku za svoz odpadu za uplynulé období všem Plátcům poplatku. Výše poplatku bude součinem ohlášené kapacity soustřeďovaných prostředků, výší poplatku za 1 l kapacity soustřeďovacích prostředků a počtu uskutečněných výsypů za kalendářní rok. 
· Na základě provedeného výpočtu systém vytvoří všem plátcům poplatku platební předpis za dané období, který se automaticky přenese do účetnictví. Na základě tohoto předpisu systém rozešle na emailové adresy plátců výzvy ke splnění povinností s patřičnou částkou, která má být uhrazena a s potřebnými platebními údaji k uhrazení poplatku. Systém bude propojen se spisovou službou. Systém umožňuje automatické propojení i s budoucím portálem občana tak, aby v něm plátce mohl nalézt všechny informace i  dokumenty vztahující se k jeho povinnosti úhrady poplatku (předpisy, platby, výzvy ke splnění povinností, upozornění na nedoplatek, platební výměry, atd.). Následně bude vydán platební výměr (s možností hromadných akcí a filtrů dle potřeby správce poplatku, s vazbou na SPS, účetní program, portál občana…) a to se všemi náležitostmi dle aktuálně platné legislativy.  
· Systém bude propojen se Spisovou službou Správce poplatku tak, aby byl schopný exportu jednotlivých platebních výměrů a následné automatické doplnění data doručení, nabytí právní moci a vykonatelnosti, zařazení dokumentu do stávajícího spisu, a založení nového spisu.
· Systém musí pracovat v souladu se zákonem o místních poplatcích a daňovým řádem (evidence, předpisy, platby, změny, odpisy, evidovat veškeré úkony a vystavené dokumenty, osobní daňový účet, atd.) 
· Systém umožňuje jednu nádobu (soustřeďovací prostředek) rozpočítat na více plátců.
· Vymáhání poplatku
· Systém je provázán s modulem „vymáhání“ společnosti Marbes, umožňuje na pokyn správce poplatku export dat v odsouhlaseném formátu do tohoto modulu, přiřazení nového nedoplatku do již existujícího vymáhaného případu, vytvoření a založení nového vymáhacího případu. 
· Systém má vazbu na insolvenční rejstřík a automaticky Správce poplatku informuje o zahájení, průběhu a ukončení insolvenčního řízení všech plátců poplatku.
· Propojení se stávajícím systémem
· Současný systém bude zachován tak, že některá jeho data, především ta týkající se dlužníků, musí být dostupná i skrze nový systém. Nový systém musí být tedy propojen se systémem stávajícím tak, aby na základě zadání rodného čísla dokázal vyhledat případného dlužníka ze starého systému a vyvolat jeho kompletní záznam ze starého systému. Každý poplatník, jehož jediným jednoznačným identifikátorem je rodné číslo, musí mít veden 1 daňový účet.  Systém musí umět rozlišovat mezi novou (od 1. 1. 2024) a stávající (do 31. 12. 2023) právní úpravu, a to jak v hmotněprávním, tak v procesněprávním směru.
· Software eviduje zejména tyto úkony:
· Upomínka na splatnost poplatku
· Platební výměr (hromadný předpisný seznam)
· Doručení písemnosti
· Nabytí právní moci
· Nabytí vykonatelnosti
· Upozornění na nedoplatek
· Vrácení přeplatku
· Ohlášení poplatníka
· Přihláška k insolvenčnímu řízení
· Předání pohledávky (předpisu) do vymáhání
· Odvolání proti platebnímu výměru
· Postoupení odvolání nadřízenému orgánu
· Rozhodnutí o odvolání proti platebnímu výměru
· Rozhodnutí o zastavení řízení
· Úřední záznam
· Šablony dokumentů budou propojeny se spisovou službou, bude možnost vypravení zvoleným způsobem. Šablony dle vzoru MFČR:
· na výzvu ke splnění ohlašovací povinnosti 
· na upomínku na splatnost poplatku navázanou na úkon
· na platební výměr a hromadný předpisný seznam navázaný na úkon
· na veřejnou vyhlášku – oznámení hromadného předpisného seznamu
· na upozornění na nedoplatek navázané na úkon
· na vrácení přeplatku navázaná na úkon
· na odvolání proti platebnímu výměru navázané na úkon
· na postoupení odvolání nadřízenému orgánu navázané na úkon
· na rozhodnutí o odvolání proti platebnímu výměru navázané na úkon
· na rozhodnutí o zastavení řízení navázané na úkon
· na rozhodnutí o prominutí poplatku
· na úřední záznam
· na výzvu o poskytnutí informace správci daně
· + další šablony související se správou poplatku
· Místní poplatek za psy:
· Systém vede databázi, která umožňuje správu informací o evidovaném psu, popř. psech, o konkrétním poplatníku a finanční stránce poplatku. V případě pořízení druhého nebo dalšího psa bude pes zaznamenán do evidence daného poplatníka a zohledněn ve výpočtu předpisů
· Poplatek za psů je vypočítán automaticky z číselníku sazeb dle údajů (typ sazby, místo chovu psa, tj. byt nebo dům a typ psa). Při odhlášení psa se změní i vnímání prvního a dalšího psa a tato změna je promítnuta do výpočtu výše předpisu poplatku.
· Kromě ročního předpisu je také vypočítána výše předpisu v roce přihlášení psa, který je spočítán jako poměrná část roční sazby. Výše částky v roce přihlášení může být ovlivněna nastavenou minimální výši předpisu. 
· Vypočtený poplatek je založen jako předpis do platebního kalendáře na aktuální období. Předpisy na další období jsou generovány hromadně spuštěním nástroje pro hromadné generování předpisu (počátkem každého roku). Pro každého poplatníka bude existovat pouze jeden případ v rámci agendy, toto kontroluje systém. Počátek poplatkové povinnosti bude určen přímo zadáním data a od data se odvíjí výpočet poplatku
· Evidence psů umožňuje evidovat nejen všechny psy, kteří jsou přihlášeni k místnímu poplatku, ale i jednotlivá období, na která jsou konkrétní psi přihlášeni, včetně údajů o poplatníkovi (fyzická osoba, fyzická osoba podnikající, právnická osoba).
· Evidovaní poplatníci jsou automaticky provázáni se Základními registry.
· Systém umí zamezit duplicitě (pouze jeden poplatník na místní poplatek ze psů).
· Výše místního poplatku za každého psa je vypočítána na základě sazby. Výběr sazby se provádí na základě typu psa, místa chovu (byt, rodinný dům) a typu sazby (důchod, bez důchodu, věk nad 65 let, osvobozeno, bez osvobození). Konkrétní výše sazeb a konkrétní data splatností jsou nastaveny v konfiguraci systému a je možné je změnit administrátorem.
· U každého psa je možnost nastavení období tzv. prvního a dalšího psa, na který je brán zřetel při automatickém výpočtu výše místního poplatku. Při přihlašování prvního a druhého psa bude období automaticky doplněno systémem, při pořízení dalšího a odhlášení psa může uživatel nastavit ručním způsobem.
· Systém umožňuje přeřazení psa z jednoho poplatníka na druhého bez nutnosti přepisu údajů.
· Automatický výpočet výše místního poplatku bere zřetel na psy převzaté z útulku.
· Evidence Místního poplatku ze psů umožňuje automatické vytváření předpisů na základě sazby. Evidence je propojená s ekonomickým systémem města v rozsahu přenosu předpisů poplatku, načítání úhrad předpisů z účetního systému do evidence a s propojením do vymáhání pohledávek.
· Systém má vazbu na insolvenční rejstřík a automaticky Správce poplatku informuje o zahájení, průběhu a ukončení insolvenčního řízení všech plátců poplatku. 
· Systém je provázán s modulem „vymáhání“ společnosti Marbes a umožňuje na pokyn správce poplatku export dat v odsouhlaseném formátu do tohoto modulu.
· Software eviduje zejména tyto úkony:
· Upomínku na splatnost poplatku
· Platební výměr
· Doručení písemnosti
· Nabytí právní moci
· Nabytí vykonatelnosti
· Upozornění na nedoplatek
· Vrácení přeplatku
· Přihláška k insolvenčnímu řízení
· Předání pohledávky (předpisu) do vymáhání
· Odvolání proti platebnímu výměru
· Postoupení odvolání nadřízenému orgánu
· Rozhodnutí o odvolání proti platebnímu výměru
· Rozhodnutí o zastavení řízení
· Přihlášení a odhlášení psa z evidence
· Úřední záznam
· Šablony dokumentů budou propojeny se spisovou službou, bude možnost vypravení zvoleným způsobem. Šablony dle vzoru MFČR:
· na upomínku na splatnost poplatku navázanou na úkon
· na platební výměr navázaný na úkon
· na upozornění na nedoplatek navázané na úkon
· na vrácení přeplatku navázané na úkon
· na výzvu ke splnění ohlašovací povinnosti
· na odvolání proti platebnímu výměru navázané na úkon
· na postoupení odvolání nadřízenému orgánu navázané na úkon
· na rozhodnutí o odvolání proti platebnímu výměru navázané na úkon
· na rozhodnutí o zastavení řízení navázané na úkon
· na přihlášku a odhlášku psa 
· na úřední záznam
· na výzvu o poskytnutí informace správci daně
· + další šablony související se správou poplatku
· Přístup v softwaru je omezen přístupovými právy. Uživatelům je možné dát aktivní/pasívní (pouze čtení) práva k výkonu místního poplatku ze psů.
· Místní poplatek za užívání veřejného prostranství
· Systém vede databázi, ve které jsou evidovány detailní údaje o každém veřejném prostranství. Na základě sazebníku umožňuje výpočet výše poplatku za užívání veřejného prostranství v daném období. V rámci případu lez evidovat více užívání za různá období s různou sazbou. Vypočtený poplatek je založen jako předpis do platebního kalendáře. Evidence sleduje místo, důvod užívání, období užívání, typ sazby daný platnou OZV a počet m2.
· Evidence veřejného prostranství umožňuje evidovat jednotlivá období, na která je využívání veřejného prostranství povoleno včetně údajů o poplatníkovi (fyzická osoba, fyzická osoba podnikající, právnická osoba) za účelem správy místního poplatku.
· Evidovaní poplatníci jsou automaticky provázáni se Základními registry.
· Definice období nejen od – do, ale i konkrétních dnů, státní svátky…
· Výše místního poplatku každého období může být automaticky vypočítávána na základě sazby z číselníku sazeb (výše sazby může být rozdělena podle m2 a dnů a podle m2 a roků)
· Evidence poplatku automaticky vytváří přepis pohledávky, které se odesílají do ekonomického systému. Z ekonomického systému jsou zpět přenášeny jednotlivé platby ke konkrétním předpisům.
· Systém má vazbu na insolvenční rejstřík a automaticky Správce poplatku informuje o zahájení, průběhu a ukončení insolvenčního řízení všech plátců poplatku. 
· Systém je provázán s modulem „vymáhání“ společnosti Marbes a umožňuje na pokyn správce poplatku export dat v odsouhlaseném formátu do tohoto modulu.
· Software eviduje úkony:
· Upomínku na splatnost poplatku
· Platební výměr
· Doručení písemnosti
· Nabytí právní moci
· Nabytí vykonatelnosti
· Upozornění na nedoplatek
· Vrácení přeplatku
· Povolení užívání veřejného prostranství
· Oznámení o stanovení výše místního poplatku
· Předání pohledávky do vymáhání
· Odvolání proti platebnímu výměru
· Postoupení odvolání nadřízenému orgánu
· Rozhodnutí o odvolání proti platebnímu výměru
· Rozhodnutí o zastavení řízení
· Úřední záznam
· Šablony dokumentů budou propojeny se spisovou službou, bude možnost vypravení zvoleným způsobem. Šablony dle vzoru MFČR:
· na upomínku na splatnost poplatku navázanou na úkon
· na platební výměr navázaný na úkon
· na upozornění na nedoplatek navázané na úkon
· na vrácení přeplatku navázané na úkon
· na povolení užívání veřejného prostranství
· na oznámení o stanovení výše místního poplatku
· na odvolání proti platebnímu výměru navázané na úkon
· na postoupení odvolání nadřízenému orgánu navázané na úkon
· na rozhodnutí o odvolání proti platebnímu výměru navázané na úkon
· na rozhodnutí o zastavení řízení navázané na úkon
· na úřední záznam
· na výzvu o poskytnutí informace správci daně
· + další šablony související se správou poplatku
· Přístup v softwaru je omezen přístupovými právy. Uživatelům je možné dát aktivní/pasívní (pouze čtení) práva k výkonu místního poplatku za užívání veřejného prostranství.
· Software je provázán s řízením o povolení užívání veřejného prostranství – samosprávná činnost úřadu.

Cílový koncept
Dodavatel zpracuje detailní návrh způsobu nasazení a nastavení dodávaného řešení. Cílem je zpracování cílového konceptu v takovém detailu, který umožní nasazení a nastavení předmětného řešení v objednaném rozsahu, kvalitě a čase. Dokument bude konkretizovat minimálně následující oblasti:
· popis architektury řešení systému, návrh a popis instalace aplikační části na systémové prostředky zadavatele
· návrh provedení integračních vazeb
· návrh provedení případné migrace dat v dílčích modulech (poplatky za psa, poplatky za veřejné prostranství)
· popis nastavení, konfigurace a parametrizace jednotlivých oblastí SW
· plán školení klíčových uživatelů a administrátorů systému
· plán ověření funkčnosti dodávky ve formě provedení testovacího provozu (zadavatel preferuje řešení samostatného testovacího virtuálního serveru, který na základě specifikace parametrů dodavatele poskytne)
· požadovaný rozsah součinnosti objednatele
Dokument bude připomínkován objednatelem a připomínky budou ze strany dodavatele vypořádány (tj. zapracovány, případně s jasným zdůvodněním odmítnuty jako nevalidní). Předložení dokumentace je povinností dodavatele. V případě že nedojde k jejímu předložení a nedojde k jejímu následnému schválení ze strany objednatele, nebude dodavateli umožněno pokračovat v plnění.
Dokumentace bude zhotovena v českém jazyce a bude předána v elektronické formě ve formátu PDF a v editovatelném formátu DOCX nebo ODT.

Rozhraní a integrace:
Součástí plnění je provedení integračních vazeb na následující systémy:

4. 1	Agendové a provozní IS města – integrace na registry, aplikační komponenty a agendy a aplikace, systémy třetích stran
· Proxio/Agendio  (Marbes Consulting s.r.o.)
· Modul pro správu „Místních poplatků“ a „Vymáhání“ a „Rozpočet“. Účelem vazby je ověřování a případně využívání historických dat plátců poplatku a zejména jejich nevyřešených závazků vůči obci.
· MS Navision (Marbes Consulting s.r.o.)
· Ekonomický software
· IS Cityware (Geovap spol. s.r.o.)
· Spisová služba
· Portál občana (dodavatel zatím nevybrán)
· Dodávaný systém musí umožnit integraci s Portálem občana, jehož prostřednictvím získá občan náhled na všechny vlastní řešené agendy Místního poplatku. Ověřený uživatel Portálu občana musí mít možnost provést „Ohlášení poplatníka“ online, prostřednictvím interaktivního formuláře s propsáním přímo do systému. Současně musí být autorizovanému občanu umožněno zaplatit vyměřený poplatek prostřednictvím platební brány.
· Microsoft Active Directory
· Možnost ověření uživatele prostřednictvím aktivní session Microsoft Windows. V rámci dodávky bude provedena integrace a čerpání dat o uživatelích a skupinách uživatelů z Microsoft AD.
· Identity Management (dodavatel zatím nevybrán)
· Systém musí umožňovat napojení na IDM
4. 2	Centrální IS (nástroje pro využívání dat a služeb poskytovaných státem)
· IZSR (Informační systém základních registrů (ROB, ROS, RUIAN)
· Insolvenční rejstřík
· ČÚZK – katastr nemovitostí
· Modul rozpočet přes prvek s rozpočtovou skladbou
Aplikace musí být schopna přijímat a odesílat strukturovaná data formou importu resp. exportu ve formátech .csv, zároveň však musí být připravena na budoucí výměnu dat se systémem svozové společnosti prostřednictvím vazby. Možnosti vzájemné výměny dat mezi systémy budou specifikovány v cílovém konceptu.

Testování:
Testovací scénář bude součástí cílového konceptu. 

Instalace aplikační a databázové části systému:
Pro potřebu nasazení a provozu dodávaného řešení budou zhotoviteli poskytnuty licence a systémové prostředky ze strany objednatele uvedené níže. 
· Objednatel z důvodu kompatibility požaduje provoz řešení na platformě Microsoft Windows server, která bude zařazena do doménového prostředí Windows serveru, kterou provozuje objednatel.
· Veškeré softwarové komponenty poběží nad dodavatelem dodanými operačními systémy (neužije-li ty nabídnuté objednatelem) ve virtualizovaném prostředí objednatele.
· V případě potřeby vlastního databázového prostředí, odlišného od provozovaného objednavatelem, si jej zhotovitel dodá a zprovozní v rámci virtualizovaného serveru sám.
· Veškeré případné další SW licence potřebné pro běh dodávané aplikační a databázové části musí v rámci své dodávky zajistit dodavatel.
· Objednatel umožní dodavateli vzdálený přístup k informačním systémům a aplikacím za účelem dodávky těchto informačních systémů a aplikací a poskytování služeb technické podpory.

Dokumentace:
· Dodavatel zpracuje a předá uživatelskou dokumentaci, která bude obsahovat minimálně základní popis práce s jednotlivými komponentami řešení, postupy a bude popisovat jejich funkcionality pro potřebu řádné orientace a řádné práce uživatelů v systému. 
· Dodavatel zpracuje a předá administrátorskou dokumentaci objednateli, která bude obsahovat informace v oblastech, u kterých se předpokládá, že budou nebo mohou být vykonávány administrátory objednatele. Součástí dokumentace bude popis API rozhraní poskytovaného SW za účelem možného napojení další aplikací třetích stran.
· Požadovaná dokumentace bude zpřístupněna v elektronické podobě, s možností dodat pouze URL odkaz na web dodavatele pro stažení dokumentace. Oba níže uvedené typy dokumentace mohou být sloučeny do jedné, musí však obsahovat požadované informace. Dokumentace musí být dodána v takové podobě a formátu, aby byla připravena bez potřeby jakýchkoliv dalších úprav k tisku. 
· Plán pro školení uživatelů.
Práva a licence na produkt:
Objednatel požaduje, aby bylo celé řešení dodáno s trvalou licencí.
Podpora provozu systému (maintenance):

Součástí dodávky je i navazující technická podpora a údržba systému (maintenance) včetně aktualizací spojených s případnou změnou legislativy. 
Rozsah činnosti je uveden v následujících bodech:
a. Instalace nových verzí
· Veškerá instalace doplňků verzí (update), instalace nových verzí (upgrade) či přechodu na vyšší verze bude v plné odpovědnosti dodavatele a může být prováděna dálkovým přístupem.
· SW musí umožňovat vzdálený přístup dodavatele k opravě chyb a k pomoci uživatelům při řešení problémů.
· Úpravy programového vybavení SW budou zajištěny s dostatečným časovým předstihem před nabytím účinnosti konkrétního právního předpisu, minimálně 10 pracovních dní před účinností novely. Byla-li novela vydána s kratší lhůtou pro zapracování změny SW, je poskytovatel povinen dodat novou verzi nejpozději v den účinnosti novely. Poskytovatel je povinen automaticky a bez předchozího vyžádání provádět takové úpravy SW, resp. jeho aktualizace, které jsou vyvolány legislativními změnami a to s dostatečným časovým předstihem před nabytím účinnosti konkrétního právního předpisu. Tyto úpravy nelze vydávat za změnové požadavky provozovatele systému a nelze za ně tedy žádat dodatečnou úhradu, a to ani v případě, kdy sám provozovatel na nutnost úpravy SW upozorní.  
· Ke každé vydané verzi je dodán aktuální popis změn a nových funkcionalit v elektronické podobě vč. manuálu (pracovního postupu).
b. Podpora systému
· Garantuje vývoj nových verzí v souladu s platnou legislativou České republiky a nadnárodními normami a s tím spojené souběžné rozšiřování funkcionalit v předstihu.
· Aktualizace manuálu a tematických příruček.
· Zajištění Hot-line, poskytování e-mailového a telefonického poradenství.
· Telefonická pomoc při operativním řešení situací v reálném provozu.
· Odborné poradenství k legislativě a metodice postupů dle objednatele.
· Školení obsluhy programu při zavádění nových nebo upravených funkcionalit.
c. Řešení chyb a podpora uživatelů
· Poskytnutí systému HelpDesk hlášení chyb a požadavků objednatele.
· Poskytování servisu na výzvu objednatele. 
· Zajištění potřebné součinnosti při obnově SW v případě havárie. Tato součinnost se bude řídit dohodnutými plány zálohování, havarijními plány a plány obnovy. 
· Řešení nahlášených chyb, problémů a požadavků dle Definice kvality poskytovaných služeb v souladu se servisní smlouvou.
· Řešení legislativních chyb jako chyb s vysokou prioritou.
· Případná změna kategorie chyby na změnový požadavek je možná po odsouhlasení změny pověřenou osobou objednatele.
d. Řešení změn
· Analýza zadaného požadavku s návrhem na jeho řešení a definice pracnosti vč. termínu zpracování.
· Realizace změnových požadavků na základě odsouhlasené analýzy ze strany objednatele.
· Implementace nově zpracovaných změnových požadavků do prostředí SW a zpracování aktualizace související dokumentace.
· Provedení školení uživatelů v souvislosti s implementací změnových požadavků.
e. Další služby na rozvoji systému
· Obsahuje cenu za další práce na rozvoji systému v produktivním provozu SW. Další práce na rozvoji systému jsou náklady spojené s úpravami libovolné funkcionality SW systému na přání objednatele, které nejsou součástí podpory produktivního provozu a maintenance. Uvedené práce si lze objednat v libovolném objemu a čase. 
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