Pfiloha ¢. 3

Pfiloha €. 3 smlouvy — Vymezeni Sluzby S01

Predmét pozadované sluzby

Sluzba S01

— Servisni podpora provozu bezobsluznych tankovacich automatu

s vz

technologické ¢éasti ridiciho systému

Dodavatel se zavazuje zajistovat sluzby technické servisni podpory provozu 38 ks bezobsluznych
tankovacich automatd a 5 ks ,,Point of Sale“ (dale jen POS) platebnich terminala CSOB instalovanych
na bezobsluznych tankovacich automatech technologické ¢3sti fidiciho systému v prostfedi ¢erpacich
stanic Objednatele (dale jen ,CS“). Pfedmétem této sluiby technické servisni podpory jsou tyto

¢innosti:

1) Pro bezobsluzné tankovaci automaty technologické ¢éasti fidiciho systému:

Technicka servisni podpora provozu bezobsluznych tankovacich automatt
technologické €asti centralniho fidiciho systému vydeje PHM, olejti a provoznich
kapalin v prostfedi CS. Seznam bezobsluznych tankovacich automatii vcetné
instalovaného prislusenstvi a jejich umisténi je uveden v Priloze €. 7 Smiouvy.

Profylakticka prohlidka a udrzba bezobsluznych tankovacich automatu
v prostfedi Objednatele. Sluzba bude pravidelna a na kazdém tankovacim
automatu musi byt provedena minimalné jednou do roka.

V ramci sluzby bude zahrnuta doprava, prace servisnich technikii a veskery
material nutny pro opravu a zprovoznéni tankovaciho automatu nebo vyménu
vadnych dild omezujici provoz tankovaciho automatu.

2) Pro POS platebni terminaly CSOB instalované na bezobsluznych tankovacich automatech
technologické €asti fidiciho systému:

Servisni podpora pro provoz 5 POS platebnich terminalt instalovanych na
tankovacich automatech Ffidiciho systému a provozovanych na CS Kliov,
Vrsovice, Kaéerov, Hostivai a Repy fesici pfijem pozadavku tykajicich se POS
platebnich terminali, feSeni dokon¢ovani pred-autorizaci na platebnim terminalu
v pripadé nedostupnosti autorizacniho hostu banky, jiného komunikaéniho
vypadku nebo precderpani pred-autorizované ¢astky véetné doresSeni platebni
transakce s bankovnim centrem a provadéni autorizovaného servisu technického
reseni upgrade FW nebo zavad HW POS platebnich terminalti a termotiskaren pro
tisk dokladd véetné pripadné vymény HW.

Profylakticka prohlidka a udrzba POS platebnich terminali véetné tiskaren
stvrzenek v prostiedi Dodavatele. Sluzba bude pravidelnd a na kazdém POS
platebnim terminalu musi byt provedena minimalné jednou do roka.

3) Zajisténi odstrafiovani nahlasenych vad a feseni nahlasenych problémi vzniklych pfi

provozu:

Sluzba HelpDesk, predstavujici jednotné kontaktni misto pro hldseni zavad a objednavek servisni
podpory v prostiedi Objednatele s propojenim API na HelpDesk Dodavatele. Sluzba musi byt
dostupnad v rezimu 24x7 pro on-line predavani hlaseni a stavovych zmén jednotlivych hlaseni.
V pripadé Havarie musi byt sluzba dostupna i telefonicky.
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Uvedeny rozsah Cinnosti se Dodavatel zavazuje provadét po celou dobu platnosti této smlouvy,

a to vreiimu 24x7

Nazev Cinnosti

s nasledujicimi

poZadovanymi cCinnostmi a SLA parametry:

Popis ¢innosti (obsah plnéni) a jejich vystupt

Predani a prevzeti zpravy
s hlasenim vady nebo
provozniho incidentu.

HelpDesk Objednatele preda na HelpDesk Dodavatele zpravu s hlasenim
vady nebo provozniho incidentu.

Obsah zpravy je uveden dale. HelpDesk Dodavatele je povinen pfijmout
hldseni a reagovat na néj ve stanovenych |hitach uvedenych dale
nasledujicim zplsobem.

Dodavatel provede analyzu hlaseni vady, respektive hlaseni provozniho
incidentu, pfipadné si vyzada doplnujici informace, nebo si je pomoci
technickych prostredkl zjisti pfi navstévé na misté nebo vzdalenym
pristupem, ale vidy po domluvé s technickym personalem Objednatele.
V terminech stanovenych dale potvrdi Objednateli odeslanim zpravy na
Helpdesk Objednatele, zda se jedna o vadu respektive, zda se jedna o
provozni problém, které zacne bez odkladu fesit. V pfipadé, Ze zjisti, ze
se nejednd o vadu, respektive o provozni problém, informuje o tom
zpravou HelpDesk Objednatele a dalsi feSeni ukonci.

Provedeni odstranéni vady
nebo provozniho problému

Dodavatel ve spolupraci s technickym persondlem Objednatele provede
odstranéni vady nebo provozniho problému. O ukonceni praci na
odstranéni vady, respektive provozniho problému informuje zpravou
HelpDesk Objednatele. Pokud se Dodavateli nepodati vadu, respektive
provozni problém odstranit vterminech uvedenych dale, navrhne
Objednateli novy termin odstranéni vady, respektive provozniho
problému a pozada o jeho schvéleni. Pokud dojde ke tfem po sobé
jdoucim selhdanim postupu pfi odstranéni téze vady, respektive
provozniho problému z divodi na strané Dodavatele, ma se za to, Ze
vada, respektive provozni problém jsou neodstranitelné a budou
uplatnény sankce. HelpDesk Dodavatele informuje zpravou HelpDesk
Objednatele o postoupeni reseni do dalsiho kroku, respektive o
ukonceni feseni vady, respektive provozniho problému.

Ovéreni odstranéni vady,
respektive provozniho
problému

Objednatel spolecné s Dodavatelem provedou ovéfeni, Ze vada,
respektive provozni problém byly odstranény. O stavu odstranéni vady,
respektive provozniho problému, je ucinén zapis. Pokud dojde ke tfem
po sobé jdoucim ovéfenim, Ze se stejnou vadu, respektive provozni
problém nepodafilo odstranit z divod( na strané Dodavatele, ma se za
to, Ze vada, respektive provozni problém je neodstranitelnd a budou
uplatnény sankce stanovené ve smlouvé. HelpDesk Dodavatele
informuje zprdvou HelpDesk Objednatele o vysledku ovéreni odstranéni
vady, respektive provozniho problému.

Uprava/aktualizace
dokumentace po odstranéni
vady, respektive provozniho
problému

Dodavatel provede aktualizaci administratorské, provozni, uzivatelské
dokumentace a dokumentace skutecného provedeni v navaznosti na
provedené odstranéni vady. Aktualizovanou dokumentaci preda
Objednateli.

Vyse uvedené Cinnosti se Dodavatel zavazuje provddét v rozsahu, ktery je specifikovan v nasledujici
tabulce. Dale se Dodavatel zavazuje vytvofit vystupy, jejichZ obsah je popsan také v nasledujici tabulce:
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Nazev Cinnosti
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Rozsah provadéni ¢innosti a vystupt

Predani a prevzeti zpravy
s hlasenim vady nebo
provozniho incidentu.

Hlaseni s popisem vady, respektive provozniho incidentu obsahuje:

Datum, ¢as hlaseni,

Odpovédnou osobu, ktera hlaseni podava,

Identifikaci ¢asti aplikacniho vybaveni IS, kde se vada, respektive
provozni incident projevuje,

Popis projevd vady, respektive provozniho incidentu pfipadné
podminek, kdy se vada, respektive provozni incident projevuje,
Prvotni urceni, jak je vada, respektive provozni incident zavaziné
(jaky maji dopad na fungovani Objednatele) tzn. stanoveni
kategorie vady, respektive provozniho incidentu podle zavaZnosti
(kategorie A, B, Ca D).

Provedeni odstranéni vady
nebo provozniho problému

Vada, respektive provozni problém budou odstranény vidy ve
spolupraci s technickym persondlem Objednatele

Ovéreni odstranéni vady,
respektive provozniho
problému

Vada je odstranéna teprve tehdy, kdy bude Objednatelem ovéfeno
odstranéni vsech projevll vady, respektive provozniho incidentu
v prostredi Objednatele. Zapis o stavu odstranéni vady, respektive
provozniho problému obsahuje:

Identifikator prijatého hlaseni s popisem vady, respektive
provozniho incidentu,

Datum a cas prijeti hlaseni,

Vysledek provedenych ovéreni odstranéni vady, respektive
provozniho problému. Popis stavu odstranéni vady, respektive
provozniho problému v jednotlivych prostredich,

V pripadé, Ze se ovéri, Ze se vadu, respektive provozni problém
nepodarilo odstranit, tak je uveden termin, do kdy budou vada,
respektive provozni problém odstranény.

Uprava/aktualizace
dokumentace po odstranéni
vady, respektive provozniho
problému

Dodavatel zpracuje aktualizovanou administratorskou, provozni,
uZivatelskou dokumentaci a dokumentaci skutecného provedeni
pro vsechny €asti systému, kterych se odstranéna vada, respektive
provozni problém tykaly.

Sluzba bude poskytovana tak, aby byly dodrZzeny nasledujici SLA parametry:

Nazev lhaty

Hodnota lhlty v ¢asovych jednotkach

Odeslani hlaseni na
odstranéni vady, respektive
provozniho problému na
HelpDesk Dodavatele ze
systému HelpDesk
Objednatele

Kategorie vady/provozniho

Dostupnost HelpDesku Objednatele
24x7

incidentu Doba odezvy
(pFijem incidentu, predani zpétné
informace o feseni ¢i zplsobu feseni)

Doba odezvy:

Doba zahrnuje pfijem
pozadavku Objednatele a

zpétna reakce s informaci o
reseni ¢i zplsobu Feseni.

A (Havarie) - Pracovni dny 1 hodina
A (Havarie) - Vikendy, svatky 2 hodiny
B (Vainy problém) 2 hodiny
C (Problém) 2 hodiny
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D (Vada)

2 hodiny

Termin zahajeni odstranéni
vady, respektive provozniho
problému pocitany od
okamziku potvrzeni prijeti
hlaseni na HelpDesk
Objednatele

Zahajeni opravy:

Doba zahrnuje rozhodnuti o
postupu feseni, primé reseni
pomoci vzdalené spravy,
nebo predani k dalSimu
feSeni technikem k zahajeni
opravy na pracovisti
Objednatele a zpétna reakce
s informaci o zplsobu feseni
nebo vyreseni

Kategorie vady/provozniho
incidentu

Dostupnost HelpDesku Objednatele
24x7

Zahajeni opravy

(zahdjeni feseni vzdalenou spravou,
predani informace o zpUsobu dalsiho
feSeni nebo vyreseni)

A (Havarie) -Pracovni dny 3 hodiny
A (Havarie) -Vikendy, svatky 4 hodiny
B (Vaziny problém) 4 hodiny
C (Problém) 6 hodin
D (Vada) 6 hodin

Termin zahajeni odstranéni
vady, respektive provozniho
problému pocitany od
okamziku potvrzeni prijeti
hlaseni na HelpDesk
Objednatele

Zahajeni opravy na
pracovisti Objednatele:
Doba, kdy musi technik
Dodavatele v misté zavady
zahajit opravu, pokud nebyl
pozadavek vyieSen pomoci
vzdalené spravy Dodavatele
v dobé Zahajeni reseni.

Kategorie vady/provozniho
incidentu

Dostupnost HelpDesku Objednatele
24x7

Zahajeni opravy na pracovisti
Objednatele

(v pfipadé neluspésného vyreseni
vzdalenou spravou)

A (Havarie) -Pracovni dny 8 hodin
A (Havarie) -Vikendy, svatky 10 hodin
B (Vaziny problém) 1den

C (Problém) 1 tyden
D (Vada) 2 tydny

Termin predani
aktualizované dokumentace

Nejpozdéji do 2 pracovnich dni po odstranéni vady.

provozniho incidentu.

respektive

Uplatnéni sankce a zplsob stanoveni vyse slevy pfi nedodrZeni parametrt sluzby:

Nazev Stanoveni vyse slevy

Zpusob stanoveni vyse
malus(, pokud neni sluzba
Dodavatelem

poskytovdna v souladu

Za kazdé Dodavatelem prekroceni doby potvrzeni pfijeti hlaSeni a zahajeni
praci na odstranéni vady, respektive provozniho problému na HelpDesk
Dodavatele o 1 hod. v jednom kalendaifnim meésici je stanovena penalizace
pridélenim vyse malust dle uvedené tabulky:

s definovanymi parametry

Kategorie vady/provozniho
incidentu

Malus

A (Havarie) - Pracovni dny

1 malus
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A (Havarie) - Vikendy, svatky 1 malus

B (Vazny problém) 0,5 malusu
C (Problém) 0,5 malusu
D (Vada) 0,5 malusu

Za kazdé prekroceni terminu odstranéni vady, respektive provozniho
problému pocitany od okamziku potvrzeni pfijeti hlaSeni na HelpDesk
Objednatele o 1 hod. v pfipadé kategorie A, o 4 hodiny v pfipadé kategorie B
a 0 12 hodin v pfipadé kategorii C a D vjednom kalendarnim mésici je
stanovena penalizace pfidélenim vyse malusl dle uvedené tabulky:

Kategorig va.1dy/provozn|'ho Malus
incidentu
A (Havarie) - Pracovni dny 2 malusy
A (Havdrie) - Vikendy, svatky 1,5 malusu
B (Vazny problém) 1 malus
C (Problém) 0,5 malusu
D (Vada) 0,5 malusu

Za kazdé prekroceni pozadovaného terminu predani aktualizované
dokumentace o 1 pracovni den v jednom kalendarnim mésici je stanovena
penalizace pridélenim 1 malusu.

ZplUsob stanoveni vySe
slevy, pokud neni sluzba
poskytovdna v souladu
s definovanymi parametry

Na konci kazdého mésice se malusy se¢tou a podle celkové hodnoty souctu
malusu je stanovena sleva z ceny sluzby nasledovné:

1 malus =0,5 % z ceny plnéni objednané sluzby za pfislusné Ctvrtleti bez
DPH.

4) Ostatni pozadavky k pInéni sluzby S01:

e Bude-li mit klasifikace pozadavku prioritu 1 - havarie (Naléhavost — kritickd), bude tento
pozadavek Odpovédnymi osobami Objednatele uplatfiovan primarné na telefonni sluzbu
Helpdesk Dodavatele s naslednou evidenci hlaseni v systému HelpDesk Objednatele.

e Plnéni této Sluzby je Dodavatel opravnén poskytovat také vzddlenym ptistupem.
Objednatel vytvofi pro tento vzdaleny pfistup technické a organizacni podminky.

e PInéni sluzby bude povazovano za predané, bude-li akceptovano Odpovédnou osobou

Objednatele.

strana: 5/5




	Předmět požadované služby
	Služba S01 – Servisní podpora provozu bezobslužných tankovacích automatů technologické části řídicího systému
	1) Pro bezobslužné tankovací automaty technologické části řídicího systému:
	• Technická servisní podpora provozu bezobslužných tankovacích automatů technologické části centrálního řídicího systému výdeje PHM, olejů a provozních kapalin v prostředí ČS. Seznam bezobslužných tankovacích automatů včetně instalovaného příslušenstv...
	• Profylaktická prohlídka a údržba bezobslužných tankovacích automatů v prostředí Objednatele. Služba bude pravidelná a na každém tankovacím automatu musí být provedena minimálně jednou do roka.
	• V rámci služby bude zahrnuta doprava, práce servisních techniků a veškerý materiál nutný pro opravu a zprovoznění tankovacího automatu nebo výměnu vadných dílů omezující provoz tankovacího automatu.
	2) Pro POS platební terminály ČSOB instalované na bezobslužných tankovacích automatech technologické části řídicího systému:

	• Servisní podpora pro provoz 5 POS platebních terminálů instalovaných na tankovacích automatech řídicího systému a provozovaných na ČS Klíčov, Vršovice, Kačerov, Hostivař a Řepy řešící příjem požadavků týkajících se POS platebních terminálů, řešení d...
	• Profylaktická prohlídka a údržba POS platebních terminálů včetně tiskáren stvrzenek v prostředí Dodavatele. Služba bude pravidelná a na každém POS platebním terminálu musí být provedena minimálně jednou do roka.
	3) Zajištění odstraňování nahlášených vad a řešení nahlášených problémů vzniklých při provozu:
	4) Ostatní požadavky k plnění služby S01:




