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1 Pojmy a zkratky

1.1 Seznam zkratek

MOS  Multikandlovy odbavovaci systém
MC MasterCard

BPK Bezkontaktni platebni karta vydana s obchodnimi znackami MasterCard i Visa

2 Soucasti plnéni Platebni brany

Tato kapitola shrnuje dil¢i sluzby Platebni brany (Poskytovatele) k Objednateli jako vysledek predmétu plnéni
smlouvy. VSechny soucasti plnéni musi byt v souladu s ustanovenimi této prilohy, smlouvy a dalSich pfiloh. Sluzby
nepopisuji veskeré ¢innosti Poskytovatele vedouci k naplnéni ucelu popsaného v této pfiloze, Smlouveé a dalsich
prilohach. Pfi identifikaci a zajisténi takovych ¢innosti — i pokud nejsou pfimo vyjmenovany v této Pfiloze — bude
Poskytovatel vychazet ze svych zkusenosti a znalosti, a neomezi se na pokyny Ci instrukce Objednatele.

Soucasti akceptace vsech sluzeb i jejich Casti bude podrobna dokumentace. Dokumentace bude obsahovat
uzivatelskou pfirucku uréenou pro vykonné pracovniky Objednatele, a dale bude obsahovat technickou

dokumentaci uréenou pro rozvojové a vedouci pracovniky, kterd bude popisovat technické reseni, bezpecnostni

pravidla, popis procest, implementacni pozadavky a pfipadné obchodni aspekty.

Souhrn sluzeb:

Inicializace 3.1 API platebni brany, dokumentace

3.2 Vytvoreni systému vcetné souvisejicich sluzeb a API
Pribézné sluzby 33 Zpracovani plateb

34 Podpora a udrzba dodavanych sluzeb

3.5 Jednotné kontaktni misto
Exit 3.6 Predani dat pti ukonceni smlouvy

Nasledujici ¢asti dokumentu popisuji podrobné jednotlivé sluzby, souvisejici SLA a dalsi pozadavky.
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3 Popis jednotlivych sluzeb Platebni brany

3.1 APl platebni brany, dokumentace

Platebni brdna poskytne API a veSkerou potfebnou dokumentaci nutnou pro Uspé&snou implementaci sluzby
zpracovani plateb v rdmci systému. Platebni brana predd API a dokumentaci do 10 pracovnich dni po zahajeni

ucinnosti smlouvy.

3.2 Vytvoreni Systému vCetné souvisejicich sluzeb a API

Platebni brana v této fazi pripravi Sluzby tak, aby bylo moZné zahdjit poskytovani Pribéznych sluzeb, a to

zejména:

1. Testovaciho prostiedi sluzby zpracovani plateb pro ovéreni spravné implementace API
2. Ostré prostiedi sluzby zpracovani plateb

3. Priprava jednotného kontaktniho mista.
Pfiprava vSech sluzeb zahrnuje zpracovani a pfeddni dokumentace.

Platebni brana poskytne moZnost monitorovani plateb vzdalenym pfipojenim do svého systému pro pracovniky
asistencnich sluzeb Objednatele. Nad ramec monitorovani plateb bude Platebni brana poskytovat Informacni

linku jako soucast sluzby jednotného kontaktniho mista.

Akceptace bude provedena predevsim na zakladé Gspésné demonstrace jednotlivych sluzeb. Poskytovatel vytvori
v ramci plnéni potfebné vzorky, testovaci data a veskeré potrebné vybaveni pro provedeni dostatecné a prlikazné

demonstrace.

3.3 Zpracovani plateb

Platebni brana bude zpracovavat platby jizdného z e-shopu a mobilni aplikace Objednatele, a to:

a) Uhrada bankovnimi platebnimi kartami alespori Mastercard a Visa, pfi¢emz Poskytovatel mlze
nabidnout placeni i platebnimi kartami dalsich znacek (napf. American Express, Diners Club/Discover
ad.).

b) Uhrada platebnimi kartami bude umozfiovat opakovanou platbu s uloZenou platebni kartou.
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dic) Uhrada pomoci platebnich aplikaci bank (tzv. ,bankovnich tlagitek”).

e}d) Kromé vyse uvedenych metod musi platebni brana zpfistupnit Objednateli dalsi platebni mozZnosti, které
béZné poskytuje svym dalsim klientdm.
f}le) Pokud Platebni brana poskytuje sluzbu Dynamic Currency Conversion (DCC), zpfistupni ji Objednateli.

Vynosy z této sluzby zahrne do provize.

Soucasti zpracovani plateb je funkce vzddleného monitorovani plateb.

Sluzba zpracovani plateb

Popis sluzby Zpracovani bezhotovostnich plateb z e-shopu a mobilni aplikace.

Akceptace sluzby

Sluzba je akceptovana uspéSnou demonstraci sluzeb.

Pfredpokladany rozsah sluzby

Sluzba je poskytovana v nepfetrzitém provozu.

Kvalitativni ukazatele sluzby

Dostupnost

SLA parametry

Ukazatel Parametr Rozsah Max. doba jednoho vypadku
zaruéeného sluzby (v minutach)
provozu sluzby

Dostupnost 99,9% 7x24 30
Po-Ne 0:00 —
24:00
SLA parametry — Incident Management
Parametr Popis Kategorie Reakéni Doba
doba vyfeSeni
Dostupnost Celkovy vypadek A 15 minut 30 minut
komunikace s platebni
branou.
Dostupnost Castecny vypadek B 15 minut 60 minut

komunikace platebni
brany s jednim
externim partnerem
(jedna kartova
spolecnost i banka
poskytujici platebni
tlacitko).

Planované odstavky

1x mési¢né 01:00 — 3:00, maximalné na dobu 3 hodin, hlaSeni o planované odstavce min. 48 hodin pfedem

Sankce za nedodrzeni parametru dostupnosti.

info@operatorict.cz IC: 027 95 281
Tel.: +420 246 030 970 DIC: €Z 027 95 281
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V pfipadég, Ze v kterémkoliv Vyhodnocovacim obdobi neni tato sluzba poskytovana v souladu se SLA, ma
Objednatel narok na slevu z ceny sluzeb ve vysi 1.000 K¢ za kazdou zapocatou hodinu a za kazdych zapo€atych
0,1 % snizeni dostupnosti v daném Vyhodnocovacim obdobi oproti SLA.

3.4 Podpora a udrzba dodavanych sluzeb

Platebni brana se zavazuje provozovat sluzby ve stavu plné shody s pozadavky PCI-DSS, poZzadavky spolecnosti
Mastercard/Visa a legislativnimi a regulatornimi pozadavky platnymi na tzemi Ceské republiky. Platebni brana je
povinna po celou dobu trvani smlouvy udrzovat svoji certifikaci PCl i kartovych spolecnosti a bude pribézné

a proaktivné monitorovat i pfipravované zmény v této oblasti, aby véas pfipravila mozné pozadované upravy

systému.

3.5 Jednotné kontaktni misto

Jednotné kontaktni misto slouZi pro poskytovani uZivatelské podpory, spravu incidentl pfi vykonu Pribéznych

sluZzeb a informacni linku pro vyfizovani dotazu s reklamaci spojenych s platbami.

Pti hldseni incidentl a pozadavkd emailem bude Poskytovatel zasilat automatizované potvrzeni o prijeti emailu.

Sluzba jednotného kontaktniho mista (ServiceDesk)

Popis sluzby HIaSeni, monitorovani a reportovani incidentli a uzivatelskych pozadavku.
Monitorovani Funkcionality.

Informacni linka pro dotazy spojené s platbami a reklamace.

Postup pfi zavedeni sluzby Sluzba bude spusténa pfi zahajeni Prabéznych sluzeb.

Akceptace sluzby Sluzba je akceptovana jako soucast kroku 1 Zpracovani plateb.
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Predpokladany rozsah sluzby Sluzba je poskytovana v nepfetrzitém provozu s vyjimkou Informacni linky pro dotazy spojené
s platbami a reklamaci, ktera je poskytovana béhem bézné pracovni doby.
Kvalitativni ukazatele sluzby Dostupnost.
(SLA)
SLA parametry
Parametr Dostupnost sluzby Rozsah zaru¢eného Max. doba jednoho vypadku sluzby
meésicéni v % provozu sluzby (v minutach)
Dostupnost Servicedesk 99,9% 7x24 30
. . Po-Ne 0:00 — 24:00
(web a email rozhrani)
Dostupnost Servicedesk 99,9% 7x24 30
(telefonicka podpora) Po-Ne 0:00 - 24:00
Dostupnost monitorovani 98% 7x24 30
Po-Pa 0:00 — 24:00
Dostupnost Informaéni 99% 5x10 10
. Pracovni dny 8:00-
linky pro platby a
Y pro piaby 18:00
reklamace
SLA parametry — Incident Management
Parametr Popis Kategorie Reakéni doba | Doba vyreSeni
Dostupnost Servicedesk Vypadek webového A 15 min. 30 min.
hlaseni, potvrzovani
emaili nebo dostupnosti
telefonické podpory
Dostupnost monitoringu Vypadek monitoringu. C 60 min. 6 hod.
Dostupnost informaéni Vypadek komunikace B 15 min. 60 min.
. Informacni linky,
linky
nedostupnost operator(

Planované odstavky

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

Sankce za nedodrzeni parametru dostupnosti

V ptipadé, Ze v kterémkoliv Vyhodnocovacim obdobi neni tato sluzba poskytovana v souladu se SLA, ma
Objednatel narok na slevu z ceny sluzeb ve vys$i 1.000 K& za kazdou zapocatou hodinu a za kazdych zapocatych
0,1 % snizeni dostupnosti v daném Vyhodnocovacim obdobi oproti SLA.

Operator ICT, a.s. se sidlem www.operatorict.cz info@operatorict.cz 1C: 027 95 281
Délnicka 213/12 www.litacka.cz Tel.: +420 246 030 970 DIC: CZ 027 95 281
170 00 Praha 7

zapsany v Obchodnim rejstiiku u ME&stského soudu v Praze; spisovada znatka B. 19676

Strana 6/8




0o
- =

3.6 Predani dat pfi ukonceni smlouvy

Platebni brana je povinna v pripadé ukonceni smlouvy predat Objednateli informace o nedoresenych platbach
a reklamacich. Platebni brana vyvine veskeré usili smértujici k ispéSnému vyreseni otevienych plateb a reklamaci

ke dni ukonceni smlouvy.

4 SLA

Méreni dostupnosti

Dostupnost bude mérena jako podil rozdilu celkové odsouhlasené provozni doby za sledované obdobi a
doby nedostupnosti sluzby, za niZz nese odpovédnost dodavatel, a odsouhlasené provozni doby za
sledované obdobi vyndsobené 100. Do odsouhlasené provozni doby za obdobi se pro potfebu vypoctu
dostupnosti promitnou planované odstavky, pokud se uskutecnily v obdobi zaru¢eného provozu sluzby.

Dostupnost bude uvedena v %.
Dostupnost = (PDobdobi — Nsluzby) / PDobdobi * 100 [%]
Kde:
PDobdobi .... Odsouhlasena provozni doba za sledované obdobi

Nsluzby .......... Doba Uplné nedostupnosti sluzby ve sledovaném obdobi, za niz odpovida

dodavatel

Definice kategorii incident

Kategorie Definice

Kategorie A | Sluzba je celkové nedostupna a nedostupnosti jsou postizeni vSichni uzivatelé dané
sluzby. Dopad je vysoky, ¢innost dot¢enad danym incidentem nemuize byt vykonana
nahradnim zplsobem, jde o problém vsech skupin uZivatel(. Naléhavost je vysoka,
nebot incident prokazatelné ohroZuje splnéni terminu provadéné ¢innosti a neexistuje
zadné nahradni reseni

Nebo

Sluzba je celkové nedostupnd a nedostupnosti je postizena jen nékterd skupina
uZivatell. Dopad je stfedni, protoZe se nejedna o problém vsech uZivatell, naléhavost
je vysoka, protoze incident prokazatelné ohroZuje splnéni terminu provadéné cinnosti
a neexistuje zadné nahradni reseni.

Nebo
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Sluzba je ¢aste¢né nedostupna, tj. neni dostupny néktery funkéni modul dané sluzby.
Touto ¢astecnou nedostupnosti jsou postizeni vSichni uZivatelé dané sluzby. Dopad je
vysoky, protoZe se tyka vSech skupin uZivateld, naléhavost je vSak stfedni, nebot
existuje znamé nahradni feseni.

Kategorie B | SluZba je mirné omezend a touto mirnou omezenosti jsou postizeny pouze nékteré
skupiny uZivatel(. Dopad je stfedni, protoZe Cinnost sice nemUze vykonat nékdo jiny,
nejde viak o problém vsech uZivatel( a jejich skupin.

Nebo

Sluzba je ¢aste¢né nedostupna a touto ¢astecnou nedostupnosti je postizen jednotlivy
uzivatel. Dopad je stfedni, protoZe dotéenou ¢innost miZe vykonat nékdo jiny.
Naléhavost je stfedni, protoZze je sice prokazatelné ohrozeno splnéni terminu
provadéné Cinnosti, pro vykonani této Cinnosti vak existuje zndmé nahradni feseni.
Kategorie C | Sluzba je mirné omezend a touto mirnou omezenosti je postizen jednotlivy uZivatel.
Dopad je nizky, protoZe dotéenou ¢innost mlzZe vykonat nékdo jiny a naléhavost je
nizka, protoze nedochazi k ohroZeni terminu.
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