Požadavky na obsah smlouvy
Smlouva musí obsahovat kromě zákonem požadovaných ustanovení minimálně následující prvky (ve znění vlastní smlouvy nebo v přílohách) 
Detailní specifikace dodávaného SW
Popis typu a způsobu udělení licence
Popis postupu implementace 
Harmonogram implementace
Zodpovědnost poskytovatele za vady SW
Charakteristika a postup řešení vad minimálně v rozsahu
	Závažnost vady
	Definice závažnosti vady
	Doba potvrzení přijetí požadavku
	Doba zahájení řešení
	Doba vyřešení
	Míra dostupnosti
	Řešení **)

	A 
	Vada kritická – Provoz celého Software je zcela zastaven.
Vada má kritický vliv na aplikace či stav systému – vyžaduje okamžité řešení. 
	2 
	8 
	16
	95 %
	a 

	B 
	Vada závažná – je výrazně omezena funkcionalita Software. Provoz je omezen, ale činnosti mohou pokračovat po určitou dobu ve formě náhradního řešení problému.
	4 
	16
	40
	
	a, b 

	C 
	Vada malá – Provoz je problémem ovlivněn, ale lze provozovat bez výrazného omezení.
	8 
	24
	120
	
	a, b 


**) a – odstranění vady Software, b – poskytnutí přijatelného náhradního řešení problému
Algoritmus zjištění míry dostupnosti
Výše pokuty za nedodržení doby odstranění kritické a vážné chyby a nesplnění minimální dostupnosti
Poskytovatel se zaváže oznámit Nabyvateli uvolnění nové verze Software
Součástí Software jsou i spojené konfigurační soubory nezbytné pro fungování Software, jeho instalace, nastavení, spouštění a řádného užívání; tyto konfigurační soubory jsou chráněny ve stejném rozsahu jako zbylé části Software a smluvní strany se zavazují k nim takto přistupovat
Rozsah technické podpory minimálně 
· úpravy provedené Poskytovatelem na základě požadavků uživatelů Software, odsouhlasených Poskytovatelem, přičemž z povahy těchto úprav Software vyplývá, že mohou být využívány všemi uživateli Software;
· rozvoj Software, tedy úpravy provedené Poskytovatelem na základě vlastního metodického rozvoje; 
· provádění změn Software vyplývajících z úprav právních předpisů;
· o nové verzi Software Poskytovatel vždy informuje Nabyvatele, a to do 15 dnů od jejího uvolnění k distribuci.
· informování o změnách a nových funkcích v aktualizovaných verzích Software;
· průběžná aktualizace dokumentace;
· průběžný upgrade a update Software při upgradu operačního či databázového systému na vyšší verze v souladu se specifikacemi uvedenými ve Smlouvě a to do šesti (6) měsíců od uvedení takového upgradu do prodeje v České republice
Záruční podmínky
Obchodní a fakturační podmínky. Zadavatel nepřipouští dobu splatnosti faktury kratší než 15 dnů.
Cena servisní podpory v 2. a 3. etapě realizace díla, celková cena servisní podpory po ukončení 3. etapy. Celková cena servisní podpory je daná součtem cen servisní podpory za jednotlivé etapy.
Možnost vystavování a zasílání faktur v elektronické podobě
Sankce a limitace náhrady škody; v případě prodlení Nabyvatele se zaplacením jakéhokoliv dluhu podle této Smlouvy, je Poskytovatel oprávněn požadovat úrok z prodlení maximálně ve výši 0,05 % z dlužné částky za každý započatý den prodlení; 
Ochrana důvěrných informací
Ochrana osobních údajů
Dostupnost a parametry Hot Line
Dostupnost a parametry HelpDesk
Povinné přílohy Smlouvy
1. Vyplněná technická specifikace
2. Harmonogram plnění
3. Rozpis nabídkové ceny
4. Realizační tým
