č. jednací smlouvy:          


SMLOUVA
o poskytování servisní podpory kulturního kalendáře

DNEŠNÍHO DNE, MĚSÍCE A ROKU:
Karlovarský kraj
se sídlem:			Závodní 353/88, 360 06 Karlovy Vary 
zastoupený: 	Ing. Michalem Vinšem, vedoucím odboru kancelář hejtmanky, kultury, lázeňství a cestovního ruchu na základě usnesení Rady Karlovarského kraje č. RK XXXXX ze dne XX. XX. XXXX a čl. VII odst. 1 písm. d) podpisového řádu
IČO:			70891168
DIČ:			CZ70891168 
bankovní spojení:	UniCredit Bank č. ú.: 1387678928/2700 
	Raiffeisenbank č. ú.: 7882138002/5500
[bookmark: _GoBack]
na straně jedné jako objednatel (dále jen „objednatel“)
a
………………… 
se sídlem: 	                      …………………
zastoupený:                     …………………
IČO:                                 …………………
DIČ: 	                       ………………… 
bankovní spojení:            …………………
číslo účtu:                        …………………
telefon:                             …………………
zapsaný v obchodním rejstříku …………………

na straně druhé jako poskytovatel (dále jen „zhotovitel“)
(společně jako „smluvní strany“)

PREAMBULE
Vzhledem k tomu, že:
a) zhotovitel je vybraným dodavatelem veřejné zakázky „Kulturní kalendář Karlovarského kraje“ vyhlášené dne XX. XX. 2025 objednatelem jako zadavatelem veřejné zakázky malého rozsahu; a 
b) zhotovitel prohlašuje, že je držitelem potřebného živnostenského oprávnění a má řádné vybavení, zkušenosti a schopnosti, aby předmět smlouvy plnil ve stanovené době a ve sjednané kvalitě,  
dohodly se smluvní strany na uzavření této




SMLOUVY
dle zákona č. 89/2012 Sb., občanský zákoník, ve znění pozdějších předpisů
(dále jen „smlouva“)
1. Předmět smlouvy
1.1. Touto smlouvou se Zhotovitel zavazuje poskytovat pro Objednatele službu servisní podpory a údržby webu kulturního kalendáře. Objednatel se zavazuje platit Zhotoviteli za tyto služby částku stanovenou v článku 4 této smlouvy.
1.2. Zhotovitel se zavazuje plnit své závazky s řádnou odbornou péčí a pouze prostřednictvím osob dostatečně kvalifikovaných pro tento účel.
1.3. Údržbou se rozumí zejména každoměsíční zajištění aktualizace všech knihoven včetně jádra otevřeného CMS, aktualizaci šablon a pluginů, odstranění nedostupnosti systému, odstranění chyb neohrožujících provoz, metodické konzultace.

2. Podmínky plnění smlouvy
2.1 Zhotovitel se zavazuje vzdáleným způsobem (pomocí dálkové správy ze sídla Zhotovitele) poskytnout Objednateli servisní služby, které jsou předmětem smlouvy.
2.2 Zhotovitel zaručuje – P1 Kritický výpadek: reakce do 30 minut (24/7), workaround do 2 hodin, obnova do 8 hodin.
2.3 Zhotovitel zaručuje – P3 – Drobné chyby neohrožující provoz: reakce do 4 hodin v pracovní době, fix do 5 pracovních dní.
2.4 Objednatel určí jednu nebo více osob oprávněných jednat se Zhotovitelem ve věcech týkajících se předmětu plnění této smlouvy.
2.5 Definice priorit: P1 Kritický (výpadek bez workaroundu); P2 Vysoký (klíčová funkce s workaroundem, reakce 1 h, fix 24 h); P3 Střední (reakce 4 h, fix 5 PD); P4 Požadavek (reakce 1 PD, realizace dle release plánu).

3. Způsob a podmínky žádosti o zásah
3.1 Požadavky se zadávají přes helpdesk/ticketing (URL/e-mail/telefon). Tiket obsahuje prioritu (P1–P4), dopad, popis, reprodukční kroky a kontaktní osobu; u P1 hodinové status updaty.

4. cenA PLNĚNÍ a PLATEBNÍ PODMÍNKY
4.1. Objednatel se zavazuje uhradit Zhotoviteli za poskytnuté služby (dle čl. 1. a čl. 2. této smlouvy) částku v celkové výši za jeden měsíc servisu:

	Výše měsíčního paušálu technické podpory  
	XXX Kč/měsíc
	



DPH (sazba ke dni uzavření této smlouvy činí 21 %)      XXX Kč/měsíc
Celkem za jeden měsíc servisu XXX Kč včetně DPH.


Výše jednotkové ceny za programátorské práce nad rámec měsíčního paušálu  
XXX Kč/hodinu
DPH (sazba ke dni uzavření této smlouvy činí 21 %)      XXX Kč/hodinu
Celkem za jednu hodinu XXX Kč včetně DPH.

4.2. Objednatel je povinen Odměnu hradit na základě daňových dokladů (faktur), vystavených zhotovitelem vždy po skončení sjednaného jednotkového období – kalendářní čtvrtletí. Splatnost jednotlivých faktur bude vždy stanovena přímo v příslušné faktuře, přičemž smluvní strany se dohodly, že den splatnosti faktury bude činit třicet kalendářních (30) dní ode dne vystavení faktury za předpokladu, že faktura bude odeslána objednateli nejpozději následující pracovní den po jejím vystavení. V případě prodlení zhotovitele s odesláním faktury dle tohoto odstavce činí splatnost faktury třicet kalendářních (30) dní ode dne doručení příslušné faktury objednateli.
4.3. Smluvní strany se dohodly, že v případě prodlení objednatele s úhradou Odměny dle této Smlouvy, je objednatel povinen uhradit zhotoviteli navíc také smluvní úrok z prodlení ve výši 0,05 % z dlužné částky za každý i jen započatý den prodlení.
4.4. Zjistí-li zhotovitel, že objednatel neuhradil Odměnu do dvaceti kalendářních (20) dnů po její splatnosti, je oprávněn vyzvat objednatele ke splnění závazků vůči zhotoviteli, a to písemně dopisem nebo e-mailem na adresu uvedenou v Příloze č. 1 této Smlouvy. Pokud objednatel do deseti kalendářních (10) dnů od doručení takové výzvy neprovede nápravu, je zhotovitel oprávněn pozastavit objednateli poskytování plnění podle této Smlouvy v plném rozsahu a není odpovědný za jakoukoliv škodu vzniklou na straně objednatele způsobené tímto pozastavením. Provedením nápravy se v tomto smyslu rozumí připsání dlužné částky Odměny a vypočteného smluvního úroku z prodlení na účet zhotovitele. Poskytování služeb dle této Smlouvy bude zhotovitelem obnoveno nejpozději do jedné (1) hodiny poté, co se zhotovitel dozví o uhrazení dlužné částky Odměny včetně vypočteného úroku z prodlení. V případě, že objednatel neuhradí dlužnou částku Odměny spolu s vypočteným smluvním úrokem z prodlení ani do třiceti kalendářních (30) dnů od doručení výzvy objednateli, je zhotovitel oprávněn od této Smlouvy odstoupit.

5. Smluvní pokuta při nesplnění SLA
5.1. Při prvním porušení garance G1 (Jeden výpadek) v kalendářním měsíci, náleží objednateli smluvní pokuta, jejíž výše se stanoví dle následující tabulky. Smluvní pokuta za jeden výpadek náleží objednateli za každou položku pouze jedenkrát v daném kalendářním měsíci, ale čas výpadku se přičítá k plnění garance G2 (kumulovaný výpadek).

	Nedodržení garance G1 (jeden výpadek)
	Smluvní 
pokuta

	
	

	SG1
	Prezentace 
	XXXX Kč



5.2. Do výsledného součtu pro stanovení splnění garance G2 (kumulovaný výpadek), dle Článku 6 odst. 6.5 této Smlouvy, budou započítány všechny výpadky dle limitů uvedených v Z1 (Závady kategorie A), které se udály v daném kalendářním měsíci. Pokud součet celkového času jednotlivých výpadků přesáhne limity uvedené v následující tabulce, náleží objednateli smluvní pokuta ve stanovené výši za každou jednotlivou položku podle toho, jaký limit nebude v příslušném kalendářním měsíci splněn.

	Nedodržení garance G2 (celková dostupnost) 
	Smluvní
pokuta

	SG1
	Dostupnost serveru 
	XXXX Kč



5.3. Smluvní strany se dohodly, že smluvní pokuta v příslušném kalendářním měsíci bude stanovena v souladu s výše uvedeným výpočtem s tím, že její výše je dohodou smluvních stran limitována maximální částkou odpovídající měsíční ceně SLA, tedy součtu cen v tabulkách G1 a G2 článku 6, odstavec 6.5 této smlouvy.

6. Povinnosti Zhotovitele
6.1. Zhotovitel se zavazuje postupovat při plnění smlouvy tak, aby nedošlo ke ztrátě uložených dat.
6.2. Zhotovitel se zavazuje učinit taková opatření, aby nedošlo ke zneužití uložených dat třetí osobou.
6.3. Zhotovitel se zavazuje informovat objednatele o bezpečnostním incidentu, dle zákona o kybernetické bezpečnosti, souvisejícího s plněním smlouvy, nejpozději do 36 hodin od doby, kdy se o tomto incidentu sám dozvěděl. Informace bude zaslána prostřednictvím e-mailu na adresu radim.adamec@kr-karlovarsky.cz.
6.4. Záloha řešení minimálně 1x za den.
6.5. Garance provozovaných služeb
SLA vyjadřuje míru dostupnosti dané služby. Hodnota SLA může být vyjádřena v procentech jako minimální hodnota dosažené dostupnosti v daném kalendářním měsíci nebo v konkrétních jednotkách času (minuty, hodiny, dny) pro maximální délku jednoho výpadku. 

	Klasifikace typu závad
	Popis

	
Z1
	
Závada kategorie A
	
Závada kategorie A = Výpadek
Výpadek je stav služby trvající déle jak 5 min. definovaný:
· závada ve funkci znemožňující činnost aplikace/systému z pohledu návštěvníka portálu
· pokud přesáhne počet zobrazených stránek s odezvou nad 10 sekund 5% z celkového množství
· pokud přesáhne počet zobrazených stránek s chybou portálu 5% z celkového množství

Tyto závady řeší článek 2, odst. 2.2


	
Z2
	
Závada kategorie B

	
Drobné vady, které neomezují základní funkčnost a běžný provoz aplikace/systému. Nelze je zjistit pomocí standardních monitorovacích prostředků, obvykle tyto závady nahlásí zákazník na helpdesk.

Tyto závady řeší článek 2, odst. 2.3




	Sjednané SLA

	
	
	SLA pro závady kategorie A
	SLA pro závady kategorie B

	G1
	Jeden výpadek
	NBD response
(dostupnost aplikace)
	NBD Response
(dostupnost aplikace)

	G2
	Celková dostupnost
	99
(server z internetu)
	-



7. Povinnosti Objednatele
7.1. Objednatel umožní Zhotoviteli přístup k datům, které Objednatel používá v souvislosti s jejich správou.

8. Ochrana informací a dat
8.1. Smluvní strany se zavazují vzájemně si poskytovat veškeré informace potřebné pro řádné plnění svých závazků dle této Smlouvy. Osoby odpovědné za zajištění potřebné součinnosti, určené smluvními stranami, jsou uvedeny v Příloze č. 1 této Smlouvy.
8.2. Zhotovitel se zavazuje postupovat při plnění smlouvy tak, aby nedošlo ke ztrátě důvěrnosti informací. Zároveň musí být zajištěna dostupnost a integrita těchto informací.
8.3. Obě smluvní strany se zavazují, že neposkytnou žádné třetí osobě důvěrné informace, které jim byly nebo budou zpřístupněny o druhé smluvní straně v souvislosti s plněním podle této Smlouvy a navazujících dílčích smluv.
8.4. Nedohodnou-li se smluvní strany písemně jinak, považují se za důvěrné informace podle odst. 2 tohoto článku všechny informace, které jsou součástí obchodního tajemství příslušné smluvní strany, například popisy nebo části popisů technologických procesů a vzorců, technických vzorců a know-how, informace o provozních metodách, procedurách a pracovních postupech, obchodní nebo marketingové plány, jejichž zveřejnění přijímací stranou by předávající straně mohlo způsobit škodu.
8.5. Za důvěrné informace dle předchozích odstavců se nepovažují informace, které se staly veřejně známými, aniž by to zavinila záměrně či opomenutím přijímací strana, a dále ty informace, které měla přijímací strana legálně k dispozici před uzavřením této Smlouvy, nebo které jsou výsledkem postupu, při kterém k nim přijímací strana dospěje nezávisle a je to schopna doložit svými záznamy nebo informacemi třetí strany. Za porušení povinnosti dle tohoto článku se nepovažuje, pokud smluvní strana poskytne důvěrné informace svým odborným poradcům (např. právním či daňovým), pokud jsou tito na základě obecně závazných právních předpisů nebo smluvně zavázáni povinností mlčenlivosti.
8.6. Zhotovitel se zavazuje, že data, která obdrží pro účely splnění úkolů podle této a navazujících dílčích smluv od objednatele, nevyužije pro sebe a ani je neposkytne třetím osobám.
8.7. Smluvní strany berou na vědomí, že některé činnosti nebo produkty vytvořené zhotovitelem (příp. třetími osobami ve vztahu k zhotoviteli) v souladu s touto Smlouvou, mohou splňovat náležitosti díla ve smyslu zákona č. 121/2000 Sb., o právu autorském, o právech souvisejících s právem autorským a o změně některých zákonů (autorský zákon), v platném znění. Objednatel je v takovémto případě oprávněn užívat autorská díla vytvořená či zajištěná pro ně zhotovitelem v rámci plnění předmětu této Smlouvy a k účelu daném povahou předmětu této Smlouvy. Zhotovitel je povinen si vždy v každém takovém případě zajistit písemný souhlas autora příslušného díla s poskytnutím příslušné licence, je-li takového souhlasu dle právního řádu České republiky zapotřebí. Toto oprávnění (licence) je nevýhradní a je omezené povahou předmětu této Smlouvy. Odměna za užívání takového díla objednatelem je součástí Odměny zhotovitele dle článku IV. této Smlouvy.

9. Náhrada škody
9.1. Smluvní strany se dohodly, že zhotovitel nenese odpovědnost za přerušení provozu, jakékoliv omezení či nedostupnost Systému, Aplikací, Prezentací a/nebo Služeb (dále společně „Omezení provozu“) v případě, že takové Omezení provozu bylo způsobeno osobami, vlivy, silami, událostmi a/nebo skutečnostmi, jejichž vznik, intenzitu a/nebo působení nemohl zhotovitel ani částečně ovlivnit. Dále internetový útok cílený na narušení zabezpečení systému, nebo výpadek telekomunikačního a jiného spojení nezbytného k plnění povinností zhotovitele dle této Smlouvy, které nezavinil zhotovitel porušením svých povinností nebo které nemají původ v provozu zhotovitele. 

Tato smlouva obsahuje ochranu proti útoku DOS či DDOS Odpovědností Zhotovitele je zajistit ochranu webu. Pokud rozsah útoku kapacitně překoná technické možnosti zhotovitele. Zhotovitel povinen neprodleně informovat Objednatele a proaktivně navrhnout další možnosti řešení. Po skončení události poskytne zhotovitel objednateli bez zbytečného odkladu soupis detailních informací o tom, z jakého místa / adres byl tento útok uskutečněn, bude-li to možné. 

9.2. Smluvní strany se dohodly, že zhotovitel nenese odpovědnost za Omezení provozu z důvodů neplnění povinností třetích osob vůči zhotoviteli, jestliže bez splnění povinností třetích osob je splnění povinností zhotovitele dle této Smlouvy vůči objednateli nemožné a jestliže zhotovitel sám porušením svých povinností nezpůsobil, že tyto třetí osoby své povinnosti vůči zhotoviteli nesplnily. Pro účely tohoto odstavce se třetí osobou rozumí pouze osoba písemně schválená objednatelem.

9.3. Zhotovitel je dále při výkonu své činnosti povinen včas písemně upozornit objednatele na zřejmou nevhodnost jeho pokynů nebo poskytnutých dat, jejichž následkem může vzniknout škoda nebo nesoulad se zákony, pokud zhotovitel měl nebo mohl o nevhodnosti pokynů nebo poskytnutých dat vzhledem k předmětu své obchodní činnosti vědět. Pokud objednatel navzdory tomuto upozornění trvá na svých pokynech, zhotovitel neodpovídá za jakoukoli škodu vzniklou v této příčinné souvislosti.

Smluvní strany se dohodly, že v případě škody vzniklé objednateli v důsledku porušení povinností dle této Smlouvy, za níž nese odpovědnost zhotovitel, je zhotovitel povinen nahradit objednateli pouze skutečnou objednatelem prokázanou škodu, a nikoliv ušlý zisk či zisk dosahovaný zpravidla v poctivém obchodním styku za podmínek obdobných podmínkám této Smlouvy v okruhu podnikání objednatele. Výše takové náhrady škody, ke které by byl zhotovitel povinen, je navíc omezena maximálně do výše částky 16 650 Kč (slovy: šestnáct tisíc šest set padesát korun českých).  

10. TRVání a Způsob ukončení Smlouvy
10.1 Tato Smlouva se sjednává na dobu neurčitou.
10.2 Není-li v této Smlouvě stanoveno jinak, může být tato Smlouva ukončena:
a) vzájemnou dohodou smluvních stran, která musí mít písemnou formu;
b) písemnou výpovědí kterékoli ze smluvních stran, a to i bez uvedení důvodů. V takovém případě účinnost této Smlouvy skončí uplynutím tříměsíční výpovědní doby, která počne běžet prvním dnem kalendářního měsíce následujícího po doručení výpovědi druhé smluvní straně;
c) písemným odstoupením kterékoli ze smluvních stran (i) v případě podstatného porušení této Smlouvy, (ii) vyplývá-li toto právo ze zákona, nebo (iii) je-li to v této smlouvě výslovně ujednáno. V takovém případě účinnost této Smlouvy skončí dnem doručení oznámení o odstoupení druhé smluvní straně. Za podstatné porušení Smlouvy se považuje zejména:
· prodlení objednatele se zaplacením Odměny dle článku IV. této Smlouvy o více než 30 (třicet) dnů od doručení dodatečné výzvy ke splnění závazků (viz článek IV. odst. 4. této Smlouvy);
· opakované nekvalitní plnění či opakované pozdní plnění ze strany zhotovitele v případě, že k takovému porušení dojde opět i po předchozím písemném upozornění objednatele na možnost odstoupení od této Smlouvy z tohoto důvodu;
· dojde-li k Omezení provozu z důvodů, za které odpovídá zhotovitel, které bude trvat déle než 48 hodin.
10.3 Současně s ukončením této Smlouvy dle odst. 2 tohoto článku je zhotovitel povinen dodat objednateli bez zbytečného odkladu (nejpozději však do 30 dní ode dne ukončení Smlouvy) aktuální verzi návodu k dosud spravovanému Dílu dle této Smlouvy. 

11. Závěrečná ustanovení
11.1. Tato Smlouva může být měněna či doplňována pouze písemně, a to písemnými, číslovanými, datovanými a oběma smluvními stranami podepsanými dodatky.
11.2. Práva a povinnosti vyplývající z této Smlouvy přecházejí na právní nástupce smluvních stran.
11.3. Práva a povinnosti vyplývající z této Smlouvy se řídí příslušnými ustanoveními zák. č. 89/2012 Sb., občanský zákoník.
11.4. Vystaví-li některá smluvní strana druhé smluvní straně potvrzení o splnění dluhu splatného podle této Smlouvy, představuje toto potvrzení jen doklad o splnění dluhu, který je v potvrzení výslovně uveden. Smluvní strany si výslovně ujednávají, že potvrzení o splnění dluhu splatného později automaticky nedokládá, že byl splněn i dluh splatný dříve.
11.5. Smluvní strany se dohodly, že případné spory budou řešit v duchu zásad poctivého obchodního styku, souladu s dobrými mravy a dle zásad, na nichž spočívá soukromé právo, především pak společným jednáním.
11.6. Případné spory se smluvní strany zavazují řešit dle příslušných právních předpisů České republiky. Ve smyslu ust. § 89a zák. č. 99/1963 Sb., občanský soudní řád (o.s.ř.) se smluvní strany dohodly, že soudem místně příslušným k řešení všech sporů z této smlouvy bude soud, v jehož obvodu bude mít ke dni zahájení soudního řízení své sídlo zhotovitel. Věcná příslušnost soudu pak bude dána v souladu s pravidly stanovenými o.s.ř. pro určení věcné příslušnosti.
11.7. Stane-li se nebo ukáže-li se i jen některé ustanovení této Smlouvy neplatným, ostatní ustanovení této Smlouvy zůstanou i nadále v platnosti. Smluvní strany se pro tento případ zavazují takové neplatné ustanovení nahradit ustanovením platným, které do nejvyšší možné míry bude odpovídat smyslu a účelu ustanovení neplatného, při současném odstranění důvodu jeho neplatnosti, a to ve formě dodatku k této Smlouvě, uzavřeným bez zbytečného odkladu poté, kdy se některá ze smluvních stran o neplatnosti některého ustanovení této Smlouvy dozví.
11.8. Tato Smlouva nabývá platnosti dnem jejího podpisu oprávněnými zástupci obou smluvních stran a účinností dnem uveřejnění v registru smluv. 
11.9. Tato Smlouva je uzavřena elektronicky.
11.10. Smluvní strany prohlašují, že tato Smlouva je výsledkem jejich vzájemného jednání, které probíhalo za vzájemné rovnosti obou smluvních stran, a že se žádná ze smluvních stran necítí být slabší smluvní stranou. Dále prohlašují, že si tuto Smlouvu přečetly, Smlouvě plně porozuměly a na důkaz souhlasu s jejím obsahem připojují své podpisy.


Objednatel:								Zhotovitel:


………………………………					           ……………………………. 
						            



Příloha číslo 1
Kontakty a odpovědné osoby
Kontaktní informace pro klientskou podporu a servis zhotovitele
Objednatel má možnost kontaktovat servisní pracovníky zhotovitele pomocí těchto kontaktů nebo pomocí e-mailů uvedených u jednotlivých odpovědných osob:

	Telefon
	

	e-mail
	



Kontakty a odpovědné osoby na straně zhotovitele
	Odpovědné osoby na straně zhotovitele

	Z1
	Změna smluv
	
	

	Z2
	Vedoucí odd. klientské péče
	
	



	Hlášení výpadků a závad

	Z3
	Běžné závady a problémy
	XXXXX 

	
	Kritické problémy s dostupností provozovaných služeb

	
	1. Level
(přímé číslo na dohled i mimo pracovní dobu)
	Dohled 24/7
XXXXX

	
	2. Level
Manager dohledu 24/7 a provozu
	XXXXX



	Příjem požadavků na aktualizace

	Z4
	
	XXXXX

	
	
	XXXXX




Kontakty a odpovědné osoby na straně objednatele v době uzavření smlouvy
	
	Položka
	Osoba
	Kontakt (mail popř. tel.)

	T1
	Změna smluv
	Veronika Vodičková
	veronika.vodickova@kr-karlovarsky.cz 

	T2
	Hlášení přerušení provozu
	Monika Dohnalová
	
monika.dohnalova@kr-karlovarsky.cz 

	T3
	Podávání požadavků na aktualizaci seznamu oprávněných zadavatelů práce
	Monika Dohnalová
	
monika.dohnalova@kr-karlovarsky.cz

	T4
	Problémy s fakturací a další účetní záležitosti
	Veronika Vodičková
	
veronika.vodickova@kr-karlovarsky.cz 

	T5
	Dohled provozu infrastruktury
	Monika Dohnalová
	
monika.dohnalova@kr-karlovarsky.cz

	T6
	Informace o bezpečnostním incidentu, dle zákona o kybernetické bezpečnosti
	Radim Adamec
	
radim.adamec@kr-karlovarsky,cz  

	T6
	Adresa pro zasílání pravidelných reportů o plnění garancí provozu
	Monika Dohnalová
	
monika.dohnalova@kr-karlovarsky.cz





Příloha 2 : definice pojmů
Definice pojmů
„Systém“ je souhrn technického a softwarového vybavení sloužící pro zajištění provozu prezentace nebo jiných specifických aplikací (webového či databázového serveru atd.). 
„Aplikace“ je programové vybavení provozované v Systému, které zajišťuje řešení specifických úkolů 
„Prezentace“ je stránka nebo logický celek složený z více stránek zobrazovaných pomocí webového prohlížeče, které jsou určeny pro zobrazování uživatelům v síti internet či jiné síti;
„Služba“ je komplexní celek složený z Aplikací nebo jejich částí a dat, který plní požadovanou funkci pro objednatele (např. veřejná část internetové prezentace, administrační rozhraní, platební centrum, poštovní server atd.);
„SLA“ neboli „Service Level Agreement“ specifikuje garance (obvykle časové) a rozsah součinnosti (vyřešení – tzv. fix, nebo reakci – tzv. Response), ve kterých je odpovědná strana zavázána reagovat na vzniklé okolnosti ohrožující plnění závazků vyplývajících z této Smlouvy. Rovněž může vyjadřovat v procentech i minimální čas z celkového času (obvykle jeden kalendářní měsíc), po který je určitá služba dostupná;
„Výpadek“ je neplánované přerušení provozu služby, při kterém je tato nedostupná pro uživatele, kteří ji využívají; 
„Fix time“ je lhůta od vzniku k vyřešení události popřípadě její příčiny (typicky Výpadek vedoucí k nedostupnosti služby a jeho odstranění);
„Response time“ je lhůta od začátku vzniku události, během které je postižená strana povinna reagovat definovaným způsobem a informovat protistranu;
 „Content support“ je služba úprav a aktualizací stávajících Prezentací. V rámci této služby lze objednávat obsahové úpravy a vkládání dat, HTML práce, grafické práce, programování, administrátorské práce, konzultace a další práce. Z hlediska funkčnosti lze provádět jen drobnější změny již existujících Prezentací. Orientační hranicí pro velikost rozsahu úprav je 20 hodin práce na požadavek;
„Pracovní doba“ je doba v pracovních dnech od 9:00 do 17:30 hod.;
„Noční hodiny“ je doba od 17:30 do 9:00 hod., soboty, neděle a svátky po celý den;
„NBD“ neboli „Next business day“ znamená následující pracovní den po stávajícím pracovním dni. Užívá se především ve spojení s plněním SLA. Mezní doba je pak dána koncem Pracovní doby následujícího pracovního dne;
„Aktualizace“ je pojmem, kterým se rozumí aktualizace kódu Aplikace, která nepřesáhne lhůtu Výpadku delšího než 10 minut. Maximální délka Aktualizací v čase pro ně povoleném nesmí přesáhnout délku 20 minut;
„DOS“ znamená cílený počítačový útok na Systémy či Aplikace s cílem vyvolat jejich nedostupnost pro ostatní návštěvníky;
„DDOS“ znamená distribuovaná varianta DOS, tedy případ kdy je útok veden z více zdrojů současně.







