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1 Pojmy a zkratky
1.1 Seznam zkratek

MOS  Multikandlovy odbavovaci systém

DPP Dopravni podnik Hlavniho mésta Prahy

MC MasterCard

BPK Bezkontaktni platebni karta vydand s obchodnimi znackami MasterCard &i Visa

BCK Bezkontaktni Cipova karty pouzivanda v dopravé, nejcastéji Mifare technologie

1.2 Vyklad pojmd
Identifikator
Obecny pojem pro kartu, privések ¢i jiny predmét slouzici cestujicimu pro odbaveni ve verejné doprave.
Litacka
Souhrnné oznaceni pro stavajici provozovatelské karty jak Litacka, tak Opencard.
Provozovatelskd karta

Nosic ve formé bezkontaktni ¢ipové karty, privésku Ci jiné nositelné elektroniky ¢i mobilni aplikace, ktery
je vydan provozovatelem. Grafickd podoba karty a jeji elektronické prvky jsou pod kontrolou

provozovatele a mlzZe byt vyuZita k odbaveni. Prikladem stavajici provozovatelské karty je napf. Litacka.
Partnerska karta

Nosic ve formé bezkontaktni ¢ipové karty, privésku ¢i jiné nositelné elektroniky ¢i mobilni aplikace, ktery
je vydan a provozovan externim subjektem mimo kontrolu provozovatele a akceptovan v EOC na zakladé
partnerské smlouvy o akceptaci. Graficka podoba miZe byt vyuZita k odbaveni zcela nebo ¢astecné, a to

pfipad od pfipadu, napt. pro kontrolu fotografie drZitele. Zvlastnim pripadem partnerskych karet jsou

BPK.
Token
Zastupné Cislo identifikatoru. Zatimco Ccislo identifikatoru (napf. PAN pro BPK) muZe byt citlivym
platebnim Udajem, token neni citlivou informaci a jeho vyzrazeni nemuze zpUsobit finanéni ¢i jinou Gjmu
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Tokenizace

Proces, béhem kterého je z citlivého platebniho Udaje vypocten Token. Vstupem do tokenizace je pro

BPK Mastercard/Visa kombinace PAN + platnost karty.

Tokenizacni autorita

Urcuje tokenizacni algoritmus Ci algoritmy, stanovuje a distribuuje pripadné utajené kryptografické

udaje, napft. klice ¢i hesla. Role autority nezahrnuje faktické vykondvani tokenizace.
Tokenizacni klice

Vstupni udaje tokenizacniho vypoctu. Souhrnny pojem pro klice symetrickych algoritm, privatnich ci

verejnych klicG nesymetrické kryptografie nebo salt (stl) pro hashovaci funkce.

Tokenizacéni procesor

Systém Ci spoleCnost, ktery fakticky provadi tokenizaci s vyuZitim tokenizacniho algoritmu
a tokenizacnich klicG, které urcila Tokenizac¢ni autorita. ProtoZe Tokenizaéni procesor zpracovava citlivou
hodnou (napt. PAN), bude muset byt pro tuto ¢innost dostatecné certifikovan podle PCI DSS poZadavkd.

Vykon cinnosti Tokeniza¢niho procesora je predmétem této verejné zakazky.
Typ karty nebo typ identifikatoru

Urcuje vydavajici portfolio vydaného identifikatoru. Typem identifikdtoru tedy neni Mifare dopravni

karta, ale konkrétni aplikace Mifare karet napf. Litacka, Plzeriska karta apod.

2 Role platebni brany a dalsich ucastnik’ v systému MOS
2.1 Vykon roli v systému MQOS

Tokenizacni autorita

V systému MOS bude centralni Tokenizacni autorita; tuto roli bude vykonavat Operator ICT a.s.

MOS
Token se bude vyuZivat jako ndhradni Cislo identifikdtoru a bude soucasti databaze predplatitel, ze
které se budou ziskavat napf. whitelisty cestujicich s platnym jizdnim dokladem. Tokenizace bude
probihat jednosmérnym algoritmem, ktery stanovi Tokeniza¢ni autorita s vyuZitim navrhu
Tokenizaéniho procesora.
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Mobilni aplikace MOS

Mobilni aplikace bude v 1. etapé vyuzivana pro nakup jednotlivého jizdného, v 2. etapé bude poskytovat

sluzby self-care obdobné e-shopu MOS.
Tokenizacni proces pti registraci identifikatoru na e-shopu ¢i mobilni aplikaci

E-shop MOS ¢i mobilni aplikace preda pro provedeni registrace nového identifikatoru kontrolu
Tokenizaénimu procesorovi, ktery zobrazi formuldr pro bezpecné zadani udaji o identifikatoru. Po
provedené tokenizaci vrati Tokenizacni procesor e-shopu/mobilni aplikaci informace o Uspésné
registraci spolu s dal$imi idaji popsanymi v této Pfiloze a preda kontrolu nad registraci/ndkupem zpét

do e-shopu ¢i mobilni aplikace, ktera registraci vyvolala.
Platebni brana

Platebni brana bude prebirat pozadavky na uUhradu jizdného z e-shopu a mobilni aplikace MOS
a zajistovat Uhradu s vyuzitim platebnich metod uvedenych v této Pfiloze. Platebni brana nebude

registrovat ani autorizovat identifikatory.

Platebni brana bude prebirat tokenizacni algitmus a klice od Tokenizacniho procesora a bude
podporovat acquirerovskou tokenizaci BPK v souladu s pozadavky Mastercard/Visa a PCl. Tuto funkci

bude vyuZivat pro kontrolu pravidel Mastercard/Visa pro evidenci jizdnich dokladd k BPK.

2.2 Tokenizacni algoritmy a klice

Tokenizaéni autorita stanovi sady algoritmy/klice s ohledem na aktudalni pozadavky PCI-DSS a aktudlni poznatky
z oblasti kryptografie. Algoritmy a kli€e budou mit pldnovanou Zivotnost. Vychozi doba Zivotnosti je 6 let.
V pripadé nepredvidané uddlosti (napriklad necekany pokrok v technice, ktery zpUsobi zranitelnost pouZitého
algoritmu ¢i kompromitaci klice) mize byt zcela vyjimecné pristoupeno ke zkraceni Zivotnosti sady. Naopak je

mozné, Ze Tokenizacni autorita jeden algoritmus ¢i kli¢ pouZije i vicekrat.

Tokenizacni kli¢ bude bezpecné vygenerovan a uloZen v zafizenich Tokeniza¢niho procesora (v HSM). Tokenizac¢ni

kli¢ (a algoritmus) jako takovy je vSak majetkem Tokenizacni autority.

Ke kazdé karté budou v jeden okamzik vytvoreny dva tokeny, kazdy s odliSnym parem kli¢-algoritmus. Planovana
Zivotnost téchto dvou tokenl se bude prekryvat o 3 roky. Jeden z Uplné prvniho paru kli¢-algoritmus bude mit

zkracenu Zivotnost na 3 roky, aby doslo k prirozenému prekryvu.
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Aby vyhovéla vySe popsanym pozadavkiim, bude platebni bréana evidovat a zpracovavat vidy dva tokenizacni

algoritmy a klice.

2.3 Autorizace bankovnich karet

Ve vychozim stavu se pocitd s autorizaci BPK pfi prvni registraci do systému, pfi pfifazeni jizdniho dokladu k BPK
a pro dal3i vybrané pfipady napf. asistencni sluzby. Pfipady autorizace stanovi Tokeniza¢ni autorita. | kdyby jedna
z karetnich spole¢nosti nevyZzadovala nebo neumoznovala autorizaci karet, Tokenizaéni procesor ziska pfistup
k nékterym informacim o kartach, které bude predavat do systému MOS, napf. form factor, zemé vydavatele,

a zda jde o predplatni kartu.

2.4 Vedeni udajl o identifikatorech

Tokenizaéni procesor bude ve své databazi (ktera je v PCI-DSS level 1 certifikovaném perimetru Tokenizacniho
procesora) uchovavat tabulku s pdvodnimi informacemi o karté (PAN/Cislo karty, expirace, typ karty, form factor

karty, zemé vydavatele a k tomu vSechny pfislusné tokeny).

Tokenizacni procesor predd informace o ztokenizovanych identifikatorech do back-endu systému MOS. Pro BPK
pujde alespon o informace v rozsahu tokeny, verze tokenU, expirace, typ, maskované Cislo karty ve tvaru 6 Cisel

zleva-hvézdicky-posledni 4 Cisla, form factor, pfiznak predplatni karty a zemé vydavatele.

Platebni brana nebude ukladdat ani zpracovavat tokeny, které obdrzi od MOS v ramci provedeni platby.

2.5 Vyuziti tokent pfi kontrole pravidel Mastercard/Visa

Jako identifikatory budou z BPK akceptovany karty a dalsi zafizeni vydané s obchodnimi znackami Mastercard
a/nebo Visa. Ostatni obchodni znacky nebudou implementovany jako identifikatory k jizdnému, mohou vsak byt

pouzity k platbé zakoupenych jizdnich dokladu.

Platebni brana odpovida za dodrZovani pravidel kartovych spole¢nosti Mastercard a Visa pro poutZiti jejich BPK
jako identifikatord k jizdnim dokladdm a béhem poskytovani SluZzeb bude své systémy udrZovat a vyvijet tak, aby
v kazdém okamziku byly v souladu s poZadavky Mastercard, Visa a PCl. Pokud dojde ke zméné pozadavki
Mastercard, Visa a/nebo PCI, Platebni brana neprodlené ozndmi Objednateli takovou zménu a zaroven vyvine

veskeré Usili k zajisténi zménénych poZadavk( na své strané.
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Platebni brana bude kontrolovat pravidla kartovych spolecnosti. Pokud vyhodnoti, Ze platba za jizdni doklady
neni v souladu s pravidly Mastercard ¢i Visa, pak platbu zamitne s predem definovanym chybovym kédem, ktery

pfedd do MOS.
Pozadavky Mastercard nejsou zadavateli ke dni vyhlaseni dokumentace znamy.

Pozadavky Visa ke dni vyhlaseni dokumentace mj. zahrnuji povinnost zajistit, aby jizdni doklad pfifazeny ke karté
¢i jinému predmétu s obchodnimi znackami spolecnosti Visa byl uhrazen vyhradné prostfednictvim této karty.

Z tohoto pozadavku jsou umoznény nasledujici vyjimky:

- lJizdni doklad je pfifazen k predplacené (prepaid) karté.

- Jizdni doklady jsou nakupovdny v rdmci rodiny.

ProtoZze MOS nebude mit k dispozici Udaje o platebni metodé a pfipadné bankovni karté, ktera byla pouZita pro
Uhradu zakoupenych jizdnich dokladl, bude platebni brané predavat s poZzadavkem na provedeni platby

ndsledujici informace:

- Tokeny vSech Visa karet, které byly béhem nakupu poutzity jako identifikatory.
- Informaci o vSech takovych kartach Visa, zda jde o prepaid karty.

- Prohlaseni nakupujiciho, zda jde o nakup v rdmci rodiny.

MOS ani Platebni brana nebudou spojovat prohlaseni o ndkupu v ramci rodiny s identifikatory ¢i uZivatelskymi

ucty. MOS ani Platebni brana nebudou ovérovat platnost daného prohlaseni.

Platebni brana provede tokenizaci platebni karty pouzité k placeni a vysledny token pouzije k vyhodnoceni

pravidel Visa.

3 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. Pti identifikaci a zajisténi takovych ¢innosti — i pokud nejsou pfimo vyjmenovany v této Pfiloze — bude

Poskytovatel vychdzet ze svych zkuSenosti a znalosti, a neomezi se na pokyny ¢i instrukce Objednatele.

Soucasti akceptace vsech sluZeb i jejich ¢asti bude podrobna dokumentace. Dokumentace bude obsahovat

uzivatelskou pfiru¢ku uréenou pro vykonné pracovniky Objednatele, a dale bude obsahovat technickou
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dokumentaci ur¢enou pro rozvojové a vedouci pracovniky, kterd bude popisovat technické reseni, bezpecnostni

pravidla, popis proces(l, implementacni poZadavky a ptipadné obchodni aspekty.

Souhrn sluzeb:

Inicializace 4.1 Navrh APl pro MOS

4.2 Vytvoreni systému véetné souvisejicich sluzeb a API
Pribézné sluzby 4.3 Zpracovani plateb

4.4 Klicové hospodarstvi a tokenizace

4.5 Podpora a udrzba dodavanych sluzeb

4.6 Jednotné kontaktni misto
Exit 4.7 Predani dat pti ukonceni smlouvy

Nasledujici ¢asti dokumentu popisuji podrobné jednotlivé sluzby, souvisejici SLA a dalsi pozadavky.

4 Popis jednotlivych sluzeb Platebni brany
4.1 Navrh APl pro MOS

Platebni brana vytvori APl pro komunikaci se systémem MQOS na Urovni detailu potiebné pro vytvoreni software
realizujici funkce API. APl bude obsahovat vSechny planované sluzby véetné vyhodnoceni pravidel kartovych

spolecnosti a funkci mobilni aplikace.

Platebni brana preda API do 10 pracovnich dni po zahdjeni u¢innosti smlouvy.

4.2 Vytvoreni Systému véetné souvisejicich sluzeb a API

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

zejména:

1. Realizace predavaciho rozhrani API
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Realizace a zprovoznéni komunikace s ostatnimi systémy, napf. Mastercard a Visa

N

3. Inicializace klicového hospodarstvi vC. prevzeti Uvodnich tokenizacnich algoritmt a klicd od
Tokeniza¢niho procesora

4. Priprava jednotného kontaktniho mista.
Ptiprava vsech sluzeb zahrnuje zpracovani a predani 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 ispésné demonstrace jednotlivych sluzeb. Poskytovatel vytvori
v ramci plnéni potfebné vzorky, testovaci data a veskeré potfebné vybaveni pro provedeni dostatecné a priikazné

demonstrace.
Krok Vytvoreni systému podle této kapitoly bude predan ve dvou krocich:

1. Platebni brana provede vytvoreni systému do 10 pracovnich dni po schvéleni APl Objednatelem
s vyjimkou sluzby popsané v odst. 2.5 (VyuZziti tokenl pti kontrole pravidel Mastercard/Visa)
2. Platebni brana provede sluzbu popsanou v odst. 2.5 (VyuzZiti tokenl pfi kontrole pravidel

Mastercard/Visa) do 3 mésicli od schvaleni API Objednatelem.
Akceptace kroku 1 bude obsahovat i simulaci kroku 2 s ndvratovymi kédy souladu i nesouladu s pravidly Visa.

Inicializace klicového hospodarstvi je popsdna v kapitole 4.4. této pfrilohy.

4.3 Zpracovani plateb

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

a) Uhrada bankovnimi platebnimi kartami alespofi Mastercard a Visa, pFicemi Poskytovatel mize
nabidnout placeni i platebnimi kartami dalsich znacek (napf. American Express, Diners Club/Discover
ad.).

b) Uhrada platebnimi kartami bude umoZziovat opakovanou platbu s uloZenou platebni kartou.

c) Uhrada bankovnim prevodem na sbérny et platebni brany, kde sledovani doslych plateb bude
vykonavat Platebni brana.

d) Uhrada pomoci platebnich aplikaci bank (tzv. ,bankovnich tladitek).
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e) Kromé vyse uvedenych metod musi platebni brana zpfistupnit Objednateli dalsi platebni moznosti, které
bézné poskytuje svym dalsim klientdm.
f)  Pokud Platebni brana poskytuje sluzbu Dynamic Currency Conversion (DCC), zpfistupni ji Objednateli.

Vynosy z této sluzby zahrne do provize.

Soucasti plateb podle bodu a) je i kontrola souladu s pravidly Mastercard a Visa podle odst. 2.5 této ptilohy i

veskerych dalSich pravidel, kterd vstoupi v platnost po vyhlaseni této verejné zakdazky.

Soucasti zpracovani plateb je funkce vzdaleného monitorovani plateb.

Sluzba zpracovani plateb

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

Postup pii zavedeni sluzby Sluzba bude zavedena ve dvou krocich, a to v kroku 1. bez kontroly pravidel
kartovych spole€nosti a 2. doplnénim kontroly kartovych spolenosti.

Akceptace sluzby Sluzba je akceptovana Uspé&Snou demonstraci sluzeb u kazdého kroku.
Demonstrace kroku 1 zahrnuje i simulaci vysledkd kontroly, které budou fakticky
provadény az v kroku 2.

Predpokladany rozsah sluzby Sluzba je poskytovana v nepfetrzitém provozu.

Kvalitativni ukazatele sluzby Dostupnost, rychlost registrace

SLA parametry

Ukazatel Parametr Rozsah Max. doba jednoho vypadku
zaru¢eného sluzby (v minutach)
provozu sluzby

Dostupnost 99,9% 7x24 30
Po-Ne 0:00 —
24:00
Maximalni doba prvniho kroku 300 ms 7x24 -
ani Po-Ne 0:00 —
zpracovani platby.
P Py 24:00
SLA parametry — Incident Management
Parametr Popis Kategorie Reakéni Doba
doba vyreSeni
Dostupnost Celkovy vypadek A 15 minut 30 minut
komunikace s platebni
brénou.
Dostupnost Céste¢ny vypadek B 15 minut 60 minut

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

Planované odstavky

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

Sankce za nedodrzeni parametru dostupnosti.

V pfipadé, ze v kterémkoliv Vyhodnocovacim obdobi neni tato sluzba poskytovana v souladu se SLA, ma
Objednatel narok na slevu z ceny Pribéznych sluzeb ve vysi 1.000 K& za kazdych zapoc¢atych 0,1 % snizeni
dostupnosti v daném Vyhodnocovacim obdobi oproti SLA.

V pfipadé nedodrzeni zavazného parametru Maximalni doba prvniho kroku zpracovani platby mé Objednatel
narok na slevu z ceny Pribéznych sluzeb za 1 mésic ve vysi 10 K& za kazdy jednotlivy pfipad prekroceni
parametru v daném Vyhodnocovacim obdobi.

4.4 Klicové hospodarstvi a tokenizace

Platebni brana bude ve svych systémech spravovat klice pro tokenizaci platebnich karet v ramci kontroly pravidel
kartovych spolecnosti. Platebni brana zajisti prevzeti tokenizacnich kli¢li od Tokenizacniho procesora a bude

odpovidat za bezpecné uloZeni a spravu téchto klicd v souladu s pravidly kartovych spolec¢nosti a PCI.

Platebni brana provede inicializaci klicového hospodarstvi véetné prevzeti Uvodnich tokenizacnich algoritm0 a
klich od Tokenizacniho procesora. V soucinnosti s pokyny Tokenizacni autority zajisti Tokenizacni procesor
bezpecné predani tokenizacnich kli¢l predavacim ceremonialem vSsem acquirerskym bankam v systému MOS pro

pfipad kontroly dodrzeni pravidel bankovnich karet.

4.5 Podpora a udrzba dodavanych sluzeb

Platebni brana se zavazuje provozovat sluzby ve stavu plné shody s pozadavky PCI-DSS, poZadavky spolecnosti
Mastercard/Visa a legislativnimi a regulatornimi pozadavky platnymi na Gzemi 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 pripravované zmény v této oblasti, aby vcas pripravila mozné pozadované uUpravy

systému.

Soudasti podpory a udrzby je priibézna implementace sluzeb, které MC a Visa v budoucnu na tzemi CR zavedou,
byt i jako nepovinné, ale které mohou rozsifit Funkcionality v ramci pfedmétu plnéni. Mezi tyto sluzby patfi napf.
Payment Account Reference (PAR), akceptace form factorll platebnich karet (nap¥. upravend pravidla pro

platebni karty uloZzené v mobilnich telefonech), nové verze protokolu 3D Secure a dalsi.
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4.6 Jednotné kontaktni misto

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

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

PFi hlaseni incidentl a poZadavk( emailem bude Poskytovatel zasilat automatizované potvrzeni o prijeti emailu.

Sluzba jednotného kontaktniho mista (ServiceDesk)

Hlaseni, monitorovani a reportovani incidentl a uzivatelskych pozadavka.
Monitorovani Funkcionality.
Informacni linka pro dotazy spojené s platbami a reklamace.

Popis sluzby

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

Akceptace sluzby Sluzba je akceptovana jako souc¢ast kroku 1 Zpracovani plateb.

Sluzba je poskytovana v nepfetrzitém provozu s vyjimkou Informacéni linky pro dotazy spojené
s platbami a reklamaci, ktera je poskytovana béhem bé&zné pracovni doby.

Predpokladany rozsah sluzby

Kvalitativni ukazatele sluzby Dostupnost.
(SLA)
SLA parametry
Parametr Dostupnost sluzby Rozsah zaru¢eného Max. doba jednoho vypadku sluzby
meésicéni v % provozu sluzby (v minutach)
0,

Dostupnost Servicedesk 99,9% 7x24 30

. . Po-Ne 0:00 — 24:00
(web a email rozhrani)

0,
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
0,
Dostupnost Informaéni 99% 5x10 10
. Pracovni dny 8:00-
linky pro platby a
y pro piaby 18:00
reklamace
SLA parametry — Incident Management
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Parametr Popis Kategorie Reakéni doba | Doba vyfeSeni

Vypadek webového A 15 min. 30 min.
hlaSeni, potvrzovani
emailt nebo dostupnosti
telefonické podpory
Vypadek monitoringu. C 60 min. 6 hod.

Dostupnost Servicedesk

Dostupnost monitoringu

Vypadek komunikace B 15 min. 60 min.
Informacni linky,
nedostupnost operator(

Dostupnost informacni

linky

Planované odstavky

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

Sankce za nedodrzeni parametru dostupnosti

V pfipadé, ze v kterémkoliv Vyhodnocovacim obdobi neni tato sluzba poskytovana v souladu se SLA, ma
Objednatel narok na slevu z ceny Pribéznych sluzeb ve vysi 1.000 K& za kazdych zapoc&atych 0,1 % snizeni
dostupnosti v daném Vyhodnocovacim obdobi oproti SLA.

4.7 Predani dat pfi ukonceni smlouvy

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

ke dni ukonceni smlouvy.

5 SLA

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

dodavatel

Definice kategorii incident(

Kategorie Definice

Kategorie A | Sluzba je celkové nedostupnd a nedostupnosti jsou postizeni vSichni uzivatelé dané
sluzby. Dopad je vysoky, Cinnost dotéenda danym incidentem nemdze byt vykonana
nahradnim zplsobem, jde o problém vsech skupin uZivateld. Naléhavost je vysoka,
nebot incident prokazatelné ohrozZuje splnéni terminu provadéné ¢innosti a neexistuje
zadné nahradni feseni

Nebo

Sluzba je celkové nedostupna a nedostupnosti je postizena jen nékterda skupina
uZivatell. Dopad je stfedni, protoZe se nejedna o problém vsech uZivatel(, naléhavost
je vysoka, protoZe incident prokazatelné ohrozuje splnéni terminu provadéné cinnosti
a neexistuje zadné nahradni reseni.

Nebo

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 uZivatel(, naléhavost je viak stfedni, nebot
existuje znamé nahradni feseni.

Kategorie B | Sluzba je mirné omezena a touto mirnou omezenosti jsou postizeny pouze nékteré
skupiny uZivateld. Dopad je stfedni, protoZe ¢innost sice nemUzZe vykonat nékdo jiny,
nejde viak o problém vsech uZivatell a jejich skupin.

Nebo

Sluzba je ¢aste¢né nedostupnad a touto ¢astecnou nedostupnosti je postizen jednotlivy
uzivatel. Dopad je stfedni, protoZe dotcenou ¢innost mliZze 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 Cinnost mlzZe vykonat nékdo jiny a naléhavost je
nizka, protoze nedochdzi k ohroZeni terminu.
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