Приложение №3  к Конкурсной документации

Штрафная политика 
Соглашение об уровне сервиса (SLA),  правила уменьшения стоимости Услуг за нарушение SLA и невыявленные дефекты
1. Основные определения:
· Дефект - обнаруженный факт несоответствия ПО установленным требованиям. В качестве источника требований используется проектная документация - BRD, FSD, протоколы встреч с технологами Заказчика.
· Приоритет дефекта -  степень влияния дефекта на бизнес-процессы Заказчика. Различают следующие приоритеты дефектов:
	Значение
	Наименование
	Описание

	1
	Высокий (критичный)
	Не работает основной функционал системы и не существует обходной ручной технологии или возможности работы через другие системы/опции

	2
	Средний
	Система позволяет обслужить клиента, однако наличие дефекта приводит к значительным неудобствам и затратам

	3
	Низкий
	Незначительные, косметические (в том числе  эргономические) дефекты, делающие работу оператора неудобной, но никак явно не отражающиеся на обслуживании клиента


При определении количества дефектов в ходе продуктивной эксплуатации и задержек сроков тестирования используются следующие ограничения:

1. При подсчете количества дефектов учитываются дефекты, выявленные в течение 1 (Одного) месяца после перевода релиза ПО в режим продуктивной эксплуатации.

2. Для определения дефекта используются формализованные требования документов BRD, FSD и протоколов рабочих встреч, на основании которых формировалась тестовая модель. Дефект должен быть признан производителем ПО.

· Штрафные баллы – условные единицы, с помощью которых исчисляется нарушение Исполнителем требуемого Заказчиком уровня сервиса. В зависимости от количества начисленных штрафных баллов в ходе оказания услуг по окончании отчетного периода Заказчик имеет право уменьшить сумму счета в соответствии с коэффициентом компенсации, правила расчета которого приведены в разделе 4 настоящего Приложения.

2. Общие правила начисления штрафных баллов для всех видов тестирования .
	Вид услуги / качество услуги
	Плановое время исполнения 
	Правило расчета нарушений

	Согласование календарного плана работ по тестироваиию 
	3 рабочих дня от момента отправки календарного плана Исполнителю 
	1 рабочий день просрочки = 1 балл
за каждые 5 рабочих дней просрочки дополнительно + 20 баллов

	Внесение согласованных исправлений в план по оказанию сервиса 
	2 рабочих дня от момента отправки календарного плана Исполнителю
	1 рабочий день просрочки = 1 балл

	Задержка предоставления результатов работ по вехам согласованного календарного плана по тестированию (максимальное отклонение по вехам в календарном плане) 
	N/A
	1 день задержки предоставления результатов услуг = 3 балла

за каждые 5 рабочих дней просрочки дополнительно + 5 баллов

	Замена специалиста Исполнителя
	5 рабочих дней с момента требования Заказчика
	1 рабочий день просрочки = 5 баллов (просрочка по данному пункту на 5 дней дает Заказчику право расторгнуть договор и не оплачивать услуги по этапу)

	Не согласованная с Заказчиком замена специалиста Исполнителя по инициативе Исполнителя 
	N/A
	1 несогласованная замена специалиста =20 баллов

	Не предоставление специалистом Исполнителя отчетности о проделанной за отчетный период работе в оговоренные ранее сроки 
	N/A
	1 день задержки предоставления отчетности = 2 балла

	Несвоевременная явка специалиста Исполнителя на рабочее место 
	N/A
	1 час опоздания = 1 балл

	Несогласованный с Заказчиком уход специалиста Исполнителя с рабочего места 
	N/A
	1 несогласованный с Заказчиком уход = 5 баллов 

	Неявка специалиста Исполнителя на согласованную заранее встречу 
	N/A
	1 неявка на встречу = 3 балла 

	Неподтверждение встречи при условии уведомления не позднее чем за 2 дня до встречи 
	N/A
	1 неподтвержденное приглашение = 3 балла 


3. Правила начисления штрафных баллов для функционального тестирования и функционального тестирования BI.
	Вид услуги / качество услуги
	Плановое время исполнения 
	Правило расчета нарушений

	Количество дефектов приоритета 1, выявленных в ходе первого месяца промышленной эксплуатации ПО
	N/A
	1 дефект = 30 баллов



	Количество дефектов приоритета 2, выявленных в ходе первого месяца промышленной эксплуатации ПО
	N/A
	1 дефект = 10 баллов 



	Количество дефектов приоритета 3, выявленных в ходе первого месяца промышленной эксплуатации ПО
	N/A
	1-5 дефектов = 0 баллов 

6-7 дефектов = 10 баллов

8-15 дефектов = 20 баллов

16-20 дефектов = 40 баллов

21 и более дефектов = 50 баллов

	Консолидированное количество дефектов приоритета 1, выявленных сотрудниками Заказчика в протестированном Исполнителем функционале, в рамках контрольной проверки 
	N/A
	1 дефект = 15 баллов

	Консолидированное количество дефектов приоритета 2,  выявленных сотрудниками Заказчика в протестированном Исполнителем функционале, в рамках контрольной проверки
	N/A
	1 дефект = 5 баллов

	Подготовка ответа по дефекту, направленному на Исполнителя
	1 рабочий день 
	1 рабочий день просрочки = 2 балла

	Предоставление Заказчику migration plan с ошибками, выявленными на этапе pre-live или нагрузочного тестирования, приводящими к дефектам в работе системы
	N/A
	1 ошибка в migration plan, выявленная специалистами Заказчика = 1 балл

	Задержка предоставления среды для бизнес тестирования (для случая, когда среду предоставляет Исполнитель) 
	N/A
	1 рабочий день задержки предоставления среды относительно плана проекта = 4 балла

	Неявка специалиста Исполнителя в рабочее время для тестирования и консультаций на этапе запуска в предпромышленную эксплуатацию 
	N/A
	1 час опоздания = 1 балл к основному штрафу 

	Неявка специалиста Исполнителя в рабочее время для тестирования и консультаций на этапе запуска в промышленную эксплуатацию
	N/A
	1 час опоздания =  3 балла к основному штрафу 


4. Правила начисления штрафных баллов для нагрузочного  тестирования.
	Вид услуги / качество услуги
	Плановое время исполнения 
	Правило расчета нарушений

	Создание модели нагрузки 
	10 рабочих дней
	1 рабочий день просрочки = 2 балла

	Обновление модели нагрузки 
	5 рабочих дней
	1 рабочий день просрочки = 2 балла

	Создание нефункциональных требований
	4 рабочих дня
	1 рабочий день просрочки = 2 балла

	Обновление нефункциональных требований
	2 рабочих дня
	1 рабочий день просрочки = 2 балла

	Разработка методики нагрузочного тестирования
	5 рабочих дней
	1 рабочий день просрочки = 2 балла

	Обновление методики нагрузочного тестирования 
	2 рабочих дня 
	1 рабочий день просрочки = 2 балла

	Предоставления Заказчику нефункциональных требований или методики тестирования не соответствующих  формальным критериям Заказчика по актуальности документов
	N/A
	1 неактуальный документ, направленный Исполнителем Заказчику = 3 балла

	Подготовка и проведение демонстрационного теста для подтверждения корректности работы средств и среды тестирования 
	1 рабочий день от момента отправки запроса ответственному от Исполнителя
	1 рабочий день просрочки = 2 балла

	Разработка одного скрипта нагрузочного тестирования и/или разработка одного эмулятора внешней системы по стандартной методике
	4 рабочих часа
	4 рабочих часа просрочки = 2 балла

	Оформление результатов по проведенному тесту 
	1 рабочий час 
	1 рабочий час просрочки = 1 балл

	Предоставления результатов  тестирования не соответствующих формальным критериям Заказчика по полноте результатов тестирования
	N/A
	1 неполный  комплект результатов тестов = 1 балл

	Несоответствие результатов демонстрационного теста предоставленным ранее результатам для аналогичного уровня нагрузки
	N/A
	1 выявленное расхождение в результатах тестов для одинаковой нагрузки = 6 баллов

	Несоответствие результатов демонстрационного теста на уровне нагрузки промышленной среды, метрикам производительности зафиксированным в ходе промышленной эксплуатации системы 
	N/A
	1 выявленное некорректное воспроизведение нагрузки = 3 балла

	Подготовка заключения по результатам тестирования
	4 рабочих часа
	1 рабочий час просрочки = 1 балл


5. Правила начисления штрафных для случая внешнего облачного сервиса тестирования (применяются совместно с правилами начисления штрафных баллов по функциональному и нагрузочному тестированию)
	Вид услуги / качество услуги
	Плановое время исполнения 
	Правило расчета нарушений

	Установка новой поставки 
	1 рабочий день 
	1 рабочий день просрочки = 3 балла 

	Проведение экспресс функционального тестирования 
	1 рабочий дня 
	1 рабочий день просрочки = 3 балла 

	Проведение полного функционального регресса 
	5 рабочих дней 
	1 рабочий день просрочки = 5 баллов

	Проведение нагрузочного тестирования и предоставление результатов 
	1 рабочий день 
	1 рабочий день просрочки = 3 балла

	Пересоздание тестовой среды 
	2 рабочих дня 
	1 рабочий день просрочки = 3 балла

	Несоблюдение графика бэкапирования тестовой среды 
	N/A 
	1 выявленное нарушение = 5 баллов 

	Не согласованное с Заказчиком изменение конфигурации тестового стенда (в части ПО, либо оборудования ) 
	N/A 
	1 выявленное нарушение = 10 баллов



	Устранение выявленных Заказчиком нарушений в ходе проверки 
	1 рабочий день 
	1 рабочий день просрочки = 3 балла




5. Правила уменьшения стоимости Услуг и дополнительные условия 
Заказчик имеет право уменьшить стоимость услуг по каждому этапу в соответствии с таблицей ниже. 

	Количество штрафных баллов
	% уменьшения стоимости

	0-4
	0%

	5-9
	3%

	 10-19
	5%

	 20-29
	10%

	30-39
	20%

	40 - 49 
	30% 

	50 и более
	от 40% до 100%


Дополнительные условия: 

1. Накопление 50 и более штрафных баллов дают основание Заказчику расторгнуть договор на оказание услуг
2. В случае возникновения конфликтных ситуаций,  в которых невозможно однозначно определить, что нарушение SLA возникло только по вине Исполнителя,  Исполнителю начисляются штрафные баллы в полном объеме согласно таблице начисления штрафных баллов 
