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Smlouva č. MS-039/18
o poskytování ÚDRŽBY A PROVOZNÍ podpory SYSTÉMU PROXIO
Příloha č. 1
Přehled podporovaného programového vybavení a rozsah poskytovaných Služeb

Článek č. 1

Systém PROXIO od společnosti Marbes consulting s.r.o. pro oblast agend, evidencí a registrů, zahrnující:

· Registry a Evidence včetně všech dílčích komponent

· Multiagendový FrameWork AGENDIO včetně všech dílčích komponent

· Konfigurovatelný evidenční systém KEVIS

· Aplikace HelpDesk

Článek č. 2
Systém PROXIO je implementován v následujícím rozsahu agend:

· Rozpočet a rozpočtový výhled

· Fond rozvoje bydlení (FRB)

· Příjmy a poplatky

· Centrální evidence smluv (CES)
· Agenda majetkových řízení týkající se nakládání s majetkem SMOL a jeho správy - majetková řízení

· Evidence soudních sporů (ESS)
· Obecné správní řízení

· Pokladna a párování (PP)

· Fondy a dotace

· Obecný stavební úřad

· Agenda přidělování a rušení čísel popisných, evidenčních a orientačních

· Agenda kontroly standartu kvality bydlení dle § 33b z. 111/2006.

· Speciální stavební úřad pro vodní díla

· Speciální stavební úřad pro pozemní komunikace

· Vyvlastňovací úřad

· Silniční správní úřad

· Agenda místní a přechodné úpravy provozu na komunikacích v rámci z. 361/2000.

· Agenda vlastníka komunikace v rámci z. 13/1997.

· Agenda vlastníka komunikace v rámci z. 361/2000.
· Dopravní úřad

· Agenda vlastníka komunikace a obce v rámci z. 111/1994.

· Drážní úřad

· Orgán státní správy památkové péče

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 122/2004.

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z.114/1992

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 115/2002.

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z.166/1999.

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 246/1992.

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 289/1995.

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 326/2004.

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 449/2001.

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 99/2004

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z.114/1992

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 201/2012

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 185/2001

· Vodoprávní úřad

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 274/2001

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 334/1992

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 100/2001.

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci z. 76/2002

· Agenda poskytování informací o životním prostředí dle z. 123/1998.

· Stížnosti, petice, a žádosti o informace

· Přestupky a jiné správní delikty

· Úřad územního plánování

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci agendy koordinovaného stanoviska dle § 4 z. 183/2006.

· Agenda obce jako účastníka územního řízení dle § 85 odst. 1 písm. b z. 183/2006.

· Agenda obecního úřadu obce s rozšířenou působností v rámci agendy vymezení zastavěného území dle § 59 a § 60 z. 183/2006.

· Vymáhání

· Objednávky

· Pohledávky

· Dohoda

· Registr nemovitostí (REN)

· Lokální kopie Registru územní identifikace a adres (XRN)
· Evidence partnerů (ESP)

· Evidence neprocesních objektů (ENO)
· Evidence majetku (ENO)

· Evidence památek (ENO)

· Uživatelské evidence, Komunikace IS s občanem (KEVIS)

· Evidence obyvatel (ROB)

· Řízení požadavků (HelpDesk)

· Centrální správa uživatelů (EOS)

Článek č. 3
Mimo výše uvedené jsou implementovány následující sady změnových požadavků:

1. sada CR

	Číslo požadavku
	Změny

	CR01
	Rozšíření řešení správních řízení - nové řízení, opatření obecné povahy, předběžné opatření, předběžná otázka, přezkumné řízení

	CR02
	Rozšíření řešení správních řízení - veřejnoprávní smlouvy, exekuce, řízení o určení právního vztahu, řízení na místě, uspokojení účastníka po podání žaloby ve správním soudnictví

	CR03
	Rozšíření řešení správních řízení - doplnit zákon č. 76/2002 Sb. do tabulky

	CR04
	Automatická změna velikosti počátečního písmene u jména a příjmení fyzické osoby podnikající v Evidenci subjektů (ESP)

	CR05
	Zvýšení předpisu v šabloně platebního kalendáře o inflační koeficient

	CR06
	Zobrazení informace o subjektu v insolvenčním rejstříku v detailu případu.

	CR07
	Zaevidování hromadného oznámení o platbě místního poplatku za komunální odpad v AGENDIO s následným přenosem informací do NAV.

	CR09
	Storno exekučního titulu (platební výměr s navýšením)

	CR10
	Šablona „Přihlášení do insolvenčního řízení“

	CR11
	Sestava pro předání exekučních titulů k vymáhání exekutorovi

	CR12
	Dopočet data úkonů Nabytí právní moci a Nabytí vykonatelnosti na základě data doručení

	CR13
	Evidence „STAV PŘÍPADU“

	CR14
	Generátor čísla smlouvy

	CR16
	Označení pozbytého majetku v detailu případu AGENDIO

	CR17
	Vazba Evidence smluv na systém elektronického příjmu žádostí o příspěvky MMOl.

	CR18
	Rozšíření položky Označení případu na formuláři Žádost

	CR20
	Rozšíření funkcionality Návazné typy případů

	CR21
	Rozšíření integrace E-SPIS ICZ - AGENDIO

	CR22
	Rozšíření integrace E-SPIS ICZ - AGENDIO

	CR24
	Plomba objektu ENO

	CR25
	Doplnění agend v AGENDIO identifikovaných v průběhu implementace (agendy WAGNER)

	CR26
	Připojení a prohlížení image složenek u bankovního výpisu

	CR27
	Doplnění funkcionality agendy Rozpočet – limity dle kódů CPV


2. sada CR

	Číslo požadavku
	Změny

	CR30
	Omezení výběru předpisů, při ručním přiřazení do ET na ještě nezařazené předpisy, s omezením na období, které je na úkonu vyplněno

	CR31
	Na úkonech v oblasti Vymáhání předplňovat pole Datum kontroly na aktuální datum mínus 1 den

	CR32
	Upozornění uživatele, že tisk dokumentu byl již proveden

	CR33
	Neumožnit odvázání a stornování předpisů od ET, který byl již vytištěn. Pouze pomocí funkcionality „zneplatnit úkon".

	CR34
	Doplnění zatržítka „V exekuci" do detailu případu

	CR35
	Automatický odpis pohledávky prostřednictvím Akce - Ukončit vymáhání k odpisu.

	CR36
	Zobrazení pole OJ vlastnící případ včetně nadřazené složky

	CR37
	VHP - Evidence stavů mechanických a elektronických počítadel IN, OUT

	CR38
	Vytvoření souvislostí sazeb v číselníku PVP

	CR39
	 Přenos údajů poplatníka z agendy Komunální odpad do evidence Poplatník (subjekt)

	CR40
	Doplnění možnosti evidovat koncové datum účinnosti změny v agendě Komunální odpad

	CR41
	V nástrojové liště AGENDIO v detailu případu doplnit tlačítko „Uložit"

	CR42
	Umožnit přenos údajů z evidence „Rekreační pobyt" do evidence „Ubytovací kapacita" a naopak

	CR43
	Doplnit funkcionalitu automatického generování data splatnosti dle příslušné vyhlášky

	CR44
	Doplnit funkcionalitu zobrazení doplňkových informací v Platebním kalendáři

	CR45
	Úprava automatického doplňování - datum úkonu

	CR46
	Šablona pro opakované zaevidování objednávky

	CR47
	Evidenci úkonů v případu zobrazovat ve stromu, kde bude zohledněna návaznost jednotlivých úkonů.

	CR48
	Při výpočtu úroku z prodlení doplnit hlášení "Při výpočtu úroku z prodlení nebyl žádný vypočten".

	CR49
	Při generování předpisu navýšení prostřednictvím Akce a zadání úkonu (PV s navýšením), zařadit předpis navýšení do období shodného s navyšovaným předpisem

	CR50
	V seznamu předaných exekučních titulů doplnit sloupce - „Číslo jednací" dokumentu k ET, „Datum od" úkonu ET, „Datum do" úkonu ET.

	CR51
	Změna popisu volby pro ukončení vymáhání v seznamu ET.

	CR52
	Umožnit uživateli získat v systému přehled případů (pomocí filtrování), které splňují definované podmínky uživatele ohledně jejich stavu v procesu vymáhání.


3. sada CR

	Číslo požadavku
	Změny

	CR54
	Umožnit uživatelsky manipulovat s nastavením šířky a pořadí sloupců a uložení nastavení v aplikaci Helpdesk.

	CR55
	Změnit funkcionalitu filtrování v aplikaci Helpdesk. 

	CR58
	Generování dokumentu v aplikaci HelpDesk ve formátu PDF se všemi přílohami.

	CR59
	Přenášení položky „kód Mandátní, příkazní správce" z ENO do NAVISION

	CR60
	Úprava funkce sloučení požadavků v aplikaci HelpDesk

	CR61
	Hromadné filtrování případů v Agendiu a objektů v ENO dle seznamu parcelních čísel pozemků s poddělením

	CR62
	Umožnit v Agendiu při použití funkce „Návazné typy případů“ kopírovat i „Předmět případu“ z Majetkového řízení  do „Předmět smlouvy“ (pozn. Předmět případu byl schválen jako změnový požadavek č. 18, nyní ve vývoji).

	CR63
	Vytvoření nové oblasti sledování v ENO pro potřeby odboru majetkoprávního

	CR65
	Prohlížečka smluv

	CR66
	Řešení integrace AGENDIO-espis v oblasti oprávnění přístupu do spisu v závislosti na práva k případu

	CR67
	Implementace systému X registry pro připojení MMOl k základním registrům

	CR68
	Implementace modulu kontroly výkazu PAP


4. sada CR

	Číslo požadavku
	Změny

	CR70
	Doplnění funkcionality Agendio pro správu majetkových evidencí a migraci dat OMAJ a zajištění možnosti řešení duplicit v evidenci.

	CR72
	Vytvoření prezentační aplikace pro zprostředkování informací o stavu rozpočtu v prostředí webového prohlížeče.


5. sada CR

	Číslo požadavku
	Změny

	CR74
	Rozšíření Evidence organizačních struktur o modul Správa agend ZR a Správa úloh (zjistit zda je skutečně užíváno a jak)

	CR75
	Rozšíření licencí CIS a modul Pokladna a Párování a Registr obyvatel pro agendu Místní poplatky z komunálního odpadu

	CR76
	Rozšíření možností školení uživatelů CIS a metodická podpora (E-lerning,školení a metodický portál ELOGIO).

	CR78
	Úprava filtrů – použití textového řetězce, operátorů

	CR80
	Publikace CES na web (pouze část PROXIO)

	CR83
	Záměry

	CR86
	xREGISTRY (nadstandartní funkcionalita nad rámec legislativní podpory)

	CR93
	Zveřejňování smluv na portál veřejné správy


Článek č. 4
Integrace systému PROXIO na ostatní systémy je provedena v následujícím rozsahu:

	PROXIO – ESPIS
	Integrace systému PROXIO se spisovou službou (ESPIS) společnosti ICZ funguje přes rozhraní, které podporuje komunikaci na úrovni dokumentů, např. předání dokumentu do spisové služby, zobrazení obrazu dokumentu zařazeného ve vybraném dokumentu (písemnosti) ve spisové službě apod.

	AGENDIO – NAV – OBJEDNÁVKA; PLATEBNÍ  KALENDÁŘ
	Do této integrace je zahrnuta integrace ekonomického systému a ESP, která zajišťuje jednoznačnou společnou identifikaci subjektů v agendovém i ekonomickém systému. Rozhraní mezi AGENDIO a NAV je společné pro všechny agendy vedené v rámci AGENDIO, a to jak v oblasti pohledávek, tak v oblasti závazků. V celé integraci je ekonomický systém (NAV + Rozpočet) serverem, který poskytuje služby a zpracovává jejich volání. AGENDIO a ESP jsou z tohoto pohledu klientem, který volá služby poskytované na straně ekonomického systému.

	DMS – WORKFLOW
	V rámci integrace do prostředí AGENDIO je poskytována informace o vypořádání objednávky ze systému řešícího elektronický schvalovací proces došlých faktur (HelpDesk/Workflow).

	ESP –  XZR
	Slouží pro agendy, které používají údaje o subjektech případů ze základních registrů (Agendio, NAV).

	PROXIO – GIS
	Systém integrace zajišťuje propojení popisných dat vedených v systému PROXIO s obrazovými (mapovými) daty vedenými v GIS.

	PERSONALISTIKA – PROXIO
	CIS přebírá v rámci integrace z personálního systému základní informace.

	ENO – NAV
	Zajišťuje v ekonomickém systému zaúčtování investičního majetku do vlastních objektů ENO.

	VITA, Yamaco, Gsoft Matrika - XZR
	Integrace slouží pro přístup k údajům ze základních registrů a správě tohoto přístupu. XZR může údaje poskytovat sama pomocí svého klientského rozhraní nebo okolním systémům vystavuje rozhraní pro zprostředkovaná volání.

	ROB (MC) - ROB + AISEO
	Aplikace lokální Registr obyvatel (ROB) je zdrojem dat pro agendu poplatek za komunální odpad.

	ISR (MC) – ISR
	Nástroj pro sledování insolvence dlužníků, který v insolvenčním rejstříku čerpá informace o zahájení, průběhu a ukončení insolvenčního řízení. 

	e-spis registratury - Agendio pravidla
	Řídí rozšířená přístupová práva k dokumentům spisové služby prostřednictvím registratur.

	HLEDÁČEK + XZR - ZR
	Slouží pro přístup k údajům ze základních registrů a správě tohoto přístupu. 

	EOS - agendy ZR
	Integrace řeší problematiku správy zaměstnanců a centrální evidence přístupových práv k základním registrům. 

	EOS – Paveza
	Integrace řeší problematiku správy zaměstnanců a centrální evidence přístupových práv v systému Paveza.

	RZP – Paveza
	Integrace poskytuje seznam prvků rozpočtu obce pro daný rok.

	Agendio VH - VE Mze
	Integrace Agendia na Centrální registr vodoprávní evidence, rozhraní je dáno Ministerstvem zemědělství.

	pokladna, Gsoft - NAV
	Integrace umožňuje zápis pokladních dokladů v NAV.

	Helpdesk – MCDesk
	Integrace SW HelpDesk objednavatele s HelpDeskem zhotovitele.

	RZP – Prohlížečka rozpočtu
	Integrace modulu Rozpočet s webovou prohlížečkou rozpočtu, jednostranné plnění dat.

	Agendio – SPUB
	Integrace Agendia s webovou prohlížečkou smluv.

	NAV – Multicash (banky ČS, ČNB, KB)
	Integrace Navision pro přenos dávek, platebních příkazů a výpisů z bank.

	REN – VFK ISKN
	Soubor y výměnného formátu katastru nemovitostí jsou zdrojem dat pro registr nemovitostí PROXIO.


Článek č. 5
Rozsah poskytované podpory pro uvedené softwarové komponenty PROXIO
Předmětem této smlouvy jsou služby označené jako „ANO“.
	Služba
	Je součástí plnění

	1. Poskytování nových verzí (Údržba)
	

	  1.1. Poskytování aktuálních verzí
	ANO

	  1.2. Poskytování upgrade
	ANO

	  1.3. Poskytování update
	ANO

	  1.4. Legislativní servis
	ANO

	2. Základní podpora 
	

	2.1. HelpDesk
	ANO

	2.2. Řešení incidentů
	ANO

	2.3. Vedení provozního deníku
	ANO

	2.4. Provozní kontrola systému
	ANO

	2.5. Provoz Hotline
	ANO

	2.6. Implementace update
	ANO

	2.7. Úprava konfigurace systému
	ANO

	3. Rozšířená podpora 
	

	3.1. Řešení servisních požadavků (změnový/rozvojový požadavek) 
	ANO

	3.2. Implementace nových verzí produktu 
	ANO

	3.3. Poskytování konzultací 
	ANO

	3.4. Poskytování školení
	ANO

	3.5. Metodická podpora
	ANO

	3.6. Koordinace služeb Poskytovatele, součinnost a další sjednané činnosti
	ANO


Rozsah poskytované údržby (Poskytování nových verzí):

Služba údržby (= Poskytování nových verzí) je reprezentována formou dílčích služeb:
· Poskytování aktuálních verzí
· Poskytování upgrade

· Poskytování update

· Legislativní servis

popsaných v Příloze č. 2 této smlouvy.
Rozsah poskytované základní podpory:

Služby základní podpory jsou poskytovány formou dílčích služeb:
· HelpDesk

· Řešení incidentů
· Vedení provozního deníku
· Provozní kontrola systému

· Provoz Hotline

· Implementace update

· Úprava konfigurace systému
popsaných v Příloze č. 2 této smlouvy.
Rozsah poskytované Rozšířené podpory:
Služby rozšířené podpory jsou poskytovány formou dílčích služeb:
· Řešení servisních požadavků 

· Implementace nových verzí produktu (upgrade)
· Poskytování konzultací
· Poskytování školení
· Metodická podpora

· Koodinace služeb Poskytovatele, součinnost a další sjednané činnosti
popsaných v Příloze č. 2 této smlouvy.
Objednatel tyto služby objedná formou objednávek, přičemž bude vycházet z jednotkových cen uvedených ve smlouvě.
Článek č. 6
Podmínky a předpoklady podpory provozu

1. Místo plnění

V souladu s článkem 3.2 smlouvy je místem plnění pro služby provozní podpory sídlo Poskytovatele, je-li to možné vzdáleným přístupem, případně dle povahy požadavku sídlo Objednatele.
Objednatel zajistí vzdálený přístup Poskytovateli k serverům infrastruktury (testovací i produktivní systém) výhradně pro účely poskytování služeb podle této smlouvy s ohledem na technologické a bezpečnostní možnosti a politiky Objednatele.

2. Správa prostředí
Objednatel bude provozovat produktivní a testovací prostředí. Testovací prostředí musí co nejvíce odpovídat produktivnímu prostředí tak, aby se eliminoval vznik chyb závislých na specifických podmínkách a případné odlišné konfiguraci (infrastruktura i aktuální datový obsah testovacího systému je adekvátní k produktivnímu systému). Objednatel je povinen zajistit součinnost při:

· přenosu aktuální verze a konfigurace  z testovacího prostředí na produktivní,
· přenosu aktuální databáze z produktivního prostředí na testovací,
· zajištění funkční integrace na informační systémy třetích stran.

Správa všech prostředí Objednatele je v kompetenci projektového vedoucího Objednatele. Rozhodnutí o všech aktivitách a zásazích do všech prostředí Objednatele probíhá na úrovni vedení projektu. Předávání informací a žádostí o provedení zásahu do prostředí Objednatele probíhá prostřednictvím služby HelpDesk.
Pokud by bylo testovací prostředí dlouhodobě blokováno aktivitou znemožňující jeho využití standardním způsobem, zřídí Objednatel pro tyto potřeby další prostředí. Jedná se zejména o aktivity typu čištění dat, migrace dat, ověření integrací, jiné speciální účely. Toto další prostředí je zřizováno pouze dočasně.
3. Organizace a řízení projektu 

Organizace řízení projektu bude probíhat ve dvou úrovních, vedení projektu a projektový tým. Objednatel i Poskytovatel jsou povinni zajistit funkční projektovou strukturu, budou se prostřednictvím svých oprávněných osob účastnit jednání vedení projektu a budou plnit řádně a včas úkoly, které pro něj vyplynou z jednání vedení projektu či projektového týmu.
Vedení projektu tvoří projektový vedoucí za stranu Objednatele a Poskytovatele.
Vedení projektu bude zajišťovat zejm.:

· vzájemnou součinnost a koordinaci smluvních stran při řešení projektových úkolů,
· využívání alokovaných zdrojů pro projekt tak, aby byly naplněny výstupy projektu v rozsahu, čase, kvalitě a obsahu,
· kontrolu průběhu projektu a operativní řešení veškerých problémů,

· vyhodnocení uplynulého období a odsouhlasení podkladů pro fakturaci.
Jednání vedení projektu bude probíhat 1x měsíčně. Účast je povinná pro projektové vedoucí Objednatele a Poskytovatele a případně pozvané účastníky. Z jednání  jsou pořizovány zápisy projektovým vedoucím Objednatele a jsou předkládány k verifikaci všem účastníkům. Pokud do tří pracovních dnů účastník nereaguje, považuje se zápis z jeho strany za odsouhlasený.
Projektový tým je za stranu Objednatele tvořen jmenovanými pracovníky Objednatele a za stranu Poskytovatele je tvořen jmenovanými konzultatnty Poskytovatele. 

Klíčový uživatel je osoba na straně Objednatele odpovědná za určenou část aplikace, oprávněna hlásit incidenty formou hlášení prostřednictvím služby HelpDesk. Je zodpovědný zejména za:

· včasné zadání hlášení prostřednictvím služby HelpDesk dle parametrů SLA smlouvy,
· poskytnutí dostupných údajů vyžádaných řešiteli Poskytovatele potřebných pro vyřešení incidentu,
· ověření a potvrzení navrženého řešení.
Konzultant Poskytovatele je zodpovědný za pravidelný monitoring příchozích hlášení v systému Helpdesku, kontrolu a případnou korekci atributů hlášení, provedení jednotlivých kroků řešení incidentu.
Konzultant Poskytovatele je zodpovědný zejména za:
· přijetí hlášení prostřednictvím služby HelpDesk,
· kontrolu správnosti údajů,
· provedení definovaných kroků řešení hlášení,
· zajištění předání hlášení řešiteli na další úrovni podpory, jestliže jím provedené kroky nevedou k vyřešení hlášení,
· sledování řešení incidentu,
· předání informací a komunikaci s klíčovým uživatelem Objednatele.
Při zahájení projektu údržby a podpory je jmenováno vedení projektu, nominován realizační tým projektu a vypracována komunikační a eskalační matice, která je v průběhu poskytování podpory průběžně aktualizována. Aktualizaci mohou provádět pouze oprávněné osoby Objednatele a Poskytovatele.

Objednatel umožní a prostřednictvím svých oprávněných osob bude koordinovat kontakt pracovníků Poskytovatele s pracovníky Objednatele i mimo odbor informatiky pro řešení vad a všech problémů provozu systému.
4. Eskalace a řešení sporů

V průběhu realizace projektu mohou vznikat problémy nebo spory. 

Problémem je skutečnost, která až do svého vyřešení brání dalšímu úspěšnému postupu projektu nebo významně zvyšuje rizika jeho nedostatečně kvalitního či opožděného splnění, případně rizika následného přepracování již vytvořených výstupů.

Pro případ řešení problémů je vypracována eskalační matice, která obsahuje 2 úrovně:

· 1. úroveň – problémy se řeší na úrovni projektových vedoucích Objednatele a Poskytovatele. Řeší drobné chyby a stížnosti při zadávání a zpracování požadavků a poskytování služeb mezi Objednatelem a Poskytovatelem na úrovni klíčových uživatelů Objednatele a konzultantů Poskytovatele. V případě opakované nespokojenosti s poskytováním služeb a s řešením požadavků je provedena eskalace na 2. úroveň.
· 2. úroveň – problémy se řeší na úrovni vedení Objednatele a Poskytovatele. Řeší závažné problémy s poskytováním služeb provozní podpory.
5. Povinnost a odpovědnost
Objednatel zajistí dostupnost prostředků IT infrastruktury, zejm. systémových, aplikačních, databázových serverů, souvisejících s provozem systému PROXIO.
O naplánovaných odstávkách bude Objednatel pořizovat záznam do systému Helpdesku Poskytovatele s uvedením začátku a konce odstávky.

Objednatel zajistí zřízení přístupů na produkční i neprodukční prostředí Objednatele pro pracovníky Poskytovatele výhradně pro účely poskytování služeb podle této smlouvy, s ohledem na technologické a bezpečnostní možnosti a politiky Objednatele.
Objednatel zabezpečí bezodkladné posuzování návrhů řešení incidentů a schvalování realizace oprav v souladu s požadovanými SLA parametry.

Objednatel zodpovídá za jednoznačné a přesné zadání servisních požadavků. V případě požadavků, které nejsou v souladu s podmínkami smlouvy, je Poskytovatel oprávněn vyčíslit náklady spojené s řešením neoprávněně zadaných požadavků a předložit Objednateli k úhradě. 

Objednatel je povinen po poskytnutí služeb pracovníkem Poskytovatele potvrdit převzetí plnění, pakliže uvedený rozsah a předmět poskytovaných služeb odpovídá skutečnosti.

Změnu kategorie požadavku je oprávněn provést odpovědný pracovník Poskytovatele v případě, kdy charakter požadavku neodpovídá zadané kategorii.
6. Požadavky na službu HelpDesk 
Požadavek předávaný službou HelpDesk dodavateli obsahuje:

· Označení aplikace 
· Oblast, které se požadavek týká (prostřednictvím číselníku), včetně specifikace dotčené agendy

· Jméno uživatele, u kterého požadavek vznikl, 
· Popis požadavku (případně formou přílohy sejmutá obrazovka s podrobným chybovým hlášením či označeným projevem chyby)  

· Datum a čas vzniku problému, je-li toto relevantní vůči požadavku

· Klíčové identifikátory předmětu problému (ID občana, ID případu, kód případu, ID subjektu, kód objektu, apod.)
· Stanovení externího důvodu, resp. limitního termínu (např. mimořádná inventarizace, interní statistika, mimořádná závěrka, ...), vedoucí k určení kategorie vady

· Stanovení kategorie požadavku, resp. vady systému.
Objednatel vytvoří Poskytovateli podmínky k realizaci integrace služby HelpDesk a interní aplikace Helpdesku Objednatele. Způsob integrace musí zamezit vzniku časové prodlevy mezi zadáním požadavku (potvrzení požadavku pro řešení Poskytovatelem) v systému Helpdesku Objednatele a vstupem požadavku do Helpdesk systému Poskytovatele. Objednatel poskytne součinnost při otestování komunikace a ověření funkčnosti stavů dle workflow.

7. Změnové řízení
V případě, že smluvní strany identifikují potřebu realizace změny předmětu plnění v časové náročnosti vyšší než 5 člověkodnů, budou uplatňována v rámci schvalovacího procesu následující pravidla:

· požadavek na změnu zadává Objednatel prostřednictvím služby HelpDesk,

· schválení záměru eskaluje Objednatel na úroveň vedení projektu,

· Poskytovatel předloží návrh a podmínky realizace požadavku,

· v případě schválení podmínek realizace požadavku zahájí Poskytovatel řešení požadavku,
· komunikace jednotlivých kroků realizace požadavku probíhá prostřednictvím služby HelpDesk, 
· po dokončení realizace zástupce Objednatele ověří výsledek v prostředí Objednatele,
· Poskytovatel zpracuje akceptační protokol a předloží ke schválení na úrovni vedení projektu.
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