poskytujlcf platebnf
tladitko).

Pldnované odstavky

1x mési¢né 01:00 — 3:00, maximaind na dobu 3 hodin

Sankce za nedodrZeni parametru dostupnosti.

V pifpadé, Ze v kterémkoliv Vyhodnocovacim obdobi nent tato sluZba poskytovéna v souladu se SLA, mé

Objednatel nérok na slevu z ceny Priib&Znych sluzeb ve vysi 1.000 K& za kaZdych zapodatych 0,1 % snienf
" dostupnosti v daném Vyhodnocovacim obdobf oproti SLA.

V piipad& nedodrZen! zavazného parametru Maximéln( doba prvafho kroku zpracovani platby méa Objednatel

narok na slevu z ceny Pritbé&znych sluZeb za 1 mésic ve vysi 10 K& za kazdy jednotlivy pfipad pfekrodeni

parametru v daném Vyhodnocovacim obdobl.

bl v ]
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4 Klicové hospodarstvi a tokenizace .

latebnf bréna bude ve svych systémech spravovat klite pro tokenizaci platebnich karet v rdmci kontroly pravidel
artovych spolecnosti. Platebni brana zajistl pfevzet! tokenizaénich kli¢d od Tokenizaéniho procesora a bude

dpovidat za bezpetné uloZeni a sprévu téchto kli€d v souladu s pravidly kartovych spole&nost( a PCI.

p
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45 Podpora a udriba dodavanych sluzeb

systému.

latebnf bréna provede inicializaci kiféového hospoddistvl véetnd pFevzeti Gvodnich tokenizaénich algoritmi a
{¢d od Tokenizaénfho procesora. V souéinnosti s pokyny Tokenizaénl autority zajistf Tokenizaéni procesor
ezpeéné piredani tokenizaénich kli¢h pFeddvacim ceremonidlem viem acquirerskym bankam v systému MOS pro

Fipad kontroly dodrZenf pravidel bankovnich karet.

latebn( bréna se zavazuje provozovat sluzby ve stavu piné shody s po¥adavky PCI-DSS, posadavky spoleénost[l
astercard/Visa a legislativnimi a regulatornimi poZadavky platnymi na Gizemf Ceské republiky. Platebnf brana jé
ovinna po celou dobu trvani smiouvy udrZovat svoji certifikaci PCI i kartovych spoleénosti a bude prl‘.’lbéiné

proaktivné monitorovat i pfipravované zmény v této oblasti, aby véas piipravila moZné poZadované upravy

b

Payment Account Reference (PAR), akceptace form factord platebnich karet {nap¥. upravend pravidla pra

P

STuééstf podpory a tdriby je prib&#na implementace slufeb, které MC a Visa v budoucnu na tizem( CR zavedou,

1jako nep,ovlnn'é, ale které mohou rozsffit Funkcionality v rdmci pfedmétu plnénf. Mezi tyto sluzby patii napf

atebni karty uloZené v mobilnich telefonech), nové verze protokolu 3D Secure a dalsi.
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A6 lednotng kontaking misto

Jednotné kontaktnf mfsto slouZf pro poskytovanf uzivatelské podpory, sprévu incidentd pifi vykonu Pribé&Znych

sluzeb a informaénf linku pro vyfizovan{ dotazii s reklamacf spojenych s platbami.

Pii hidgenf incidentd a po¥adavk( emailem bude Poskytovatel zasflat automatizované potvrzeni o pfijetl emailu.

Sluzba jednotného kontaktniho mista (ServiceDesk)

Hl4ageni, monitorovani a reportovani incidentil a uZivatelskych pozadavku.
Monitorovani- Funkcionality.
Informaénl linka pro dotazy spojené s platbami a reklamace.

Poplis sluzby

Postup pil zavedenf sluzby SluZba bude spusténa pii zahéjeni pribé&znych sluZeb.

Akceptace sluiby Sluzba je akceptovana jako soutast kroku 1 Zpracovanf plateb.

Sluzba je poskytovana v nepietrZitém provozu s vyjimkou Informagnf linky pro dotazy spojené

Pfedpoklddany rozsah sluzby
s platbami a reklamaci, ktera je poskytovana b&hem b&zné pracovni doby.

Kvalitativnf ukazatele slusby | Dostupnost.

(stA)
) SLA parametry
Parametr Dostupnost sluzby Rozsah zaru&eného Max. doba jednoho vypadku sluzby
A mésiéni v % provozu sluzby - (v minutéch) '
Dostupnosi Servicedesk 89,9% . 7x24 : 30

(web a email rozhran) Po-Ne 0:00 - 24:00

Dostupnost Servicedesk 99,9% 7x24 30

(telefonicka podpora) Po-Ne 0:00 - 24:00

Dostupnost monitorovani 98% 7x24 30
Po-Pé 0:00 — 24:00

Dostupnost Informatni 99% 5x10 10

linky pro platby a Pracovni dny 8:00-

reklamace 18:00

SLA parametry — Incident Management
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iparamet, Popis Kategorie Reakéni doba | Doba vyfeeni

|

Dostupnost Servicedesk Vypadek webového A 15 min. 30 min.
hlasenl, potvrzovan( .
emaili nebo dostupnosti

. telefonické podpory . .
Dostupnost monitoringu Vypadek monitoringu. c 60 min. 6 hod.
Dostupnost informaéni | V¥padek komunikace B 15 min. 60 min.

Informatn( linky,

linky
nedostupnost operatord

Planované odstavky

1x mésiEnd 01:00 — 3:00, maximéalnd na dobu 3 hodin
Sankce za nedodrZeni parametru dostupnosti ' '

V piipads, Ze v kterémkoliv Vyhodnocovacim obdobf nenf tato sluiba poskytovana v souladu se SLA, mé
Objednate! ndrok na slevu z ceny Priib&2nych sluZeb ve vy&i 1.000 K& za kaZdych zapotatych 0,1 % sniZen(
dostupnosti v daném Vyhodnocovacim obdobf oproti SLA. ’

4.7 Predani dat pfi ukongenf smlouvy

Platebnfi brana je povinna v pfipadé ukonéenf smlouvy pfedat Objednatell informace o nedofe$enych platbach
\ reklamacich. Platebnf bréna vyvine veskeré Ustlf smétujicl k lispé&nému vyiedeni otevi‘enych plateb a reklamacf

ke dni ukonéeni smlouvy.

5 SIA

Méfenf dostupnosti

Dostupnost bude méfena jako podil rozdflu celkové odsouhlasené provozni doby za sledované obddbi é
doby nedostupnosti sluiby,_ za niZ nese odpovédnost dodavatel, a odsouhlasené provozni doby za
sledované obdobf vynasobené 100. Do odsouhlasené provozn{ doby za obdobi se pro potFebu vypoct ‘

dostupnoSti promitnou plédnované odstavky, pokud se uskuteénily v obdobf zaruéeného provozu sluiby;.

Dostupnost bude uvedena v %.
Dostupnost = (PDobdobi — NsluZby) / PDobdobi * 100 [%]

Kde:

PDobdobf .... Odsouhlasend provoznl doba za sledované obdob{
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Nsluzby .......... Doba tpiné nedostupnosti sluzby ve sledovaném obdobf, za ni odpovida

dodavatel

Definice kategorif incidentd

Kategorie _ Definice

Kategorie A | SluZba je celkové nedostupna a nedostupnostf jsou postiZeni véichni ugivatelé dané
sluZby. Dopad je vysoky, &innost dotéend danym incidentem nemage byt vykonéna
nahradnim zplisobem, jde o problém viech skupin ufivateli. Naléhavost je vysoka,
nebot incident prokazateln& ohroZuje splnénf termfnu provédéné &innosti a neexistuje
Z8dné nédhradnf feSen(

Nebo _

SluZba je celkové nedostupné a nedostupnostf je postifena jen nékterd skupina
uZivateld. Dopad je stfednf, proto¥e se nejednd o problém véech uZivateld, naléhavost
je vysokd, protoZe incident prokazateln& ohroZuje spinénf terminu provadéné éinnosti
a neexistuje Zadné nahradn({ fesent.

Nebo

Sluzba je ¢dsteéné nedostupnd, tj. nenf dostupny néktery funkénf modul dané sluzby.
Touto &astecnou nedostupnostf jsou postifeni vichni uZivatelé dané stuzby. Dopad je
vysoky, protoZe se tykd vSech skupin uzivateld, naléhavost je viak stfednf, nebof
existuje zndmé néhradni fedent,

Kategorie B | SluZba je mirn& omezen4 a touto mirnou omezenostf jsou postiZeny pouze nékteré
skupiny uZivateldi. Dopad je stfedni, proto¥e &innost sice nemdize vykonat nékdo jiny,
nejde viak o problém viech uZivatelli a jejich skupin.

Nebo 7

Sluzba je édsteénd nedostupnd a touto &dsteénou nedostupnostf je postiZen jednotlivy
uZivatel. Dopad je stfedni, protoZe dotéenou ¢innost miize vykonat nékdo jiny.
Naléhaviost je stfednf, protoZe je sice prokazatelné ohroZeno spinéni terminu
provadéné ginnosti, pro vykondn{ této ¢innosti véak existuje zndmé nahradnf fesent.
Kategorie C | SluZba je mirné omezen4 a touto mirnou omezenostf je postizen jednotlivy ufivatel.
Dopad je nizky, protoZe dotéenou tinnost miiZe vykonat nékdo jiny a naléhavost je
nizkd, protoZe nedochézf k ohrofenf terminu.
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