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Załącznik nr 1 do umowy

Nr ZP.272.10.2019

z dnia …………………………………
Ramowe definicje pojęć dotyczących poprawności systemu:
Wada- usterka systemu, kategoryzowana odpowiednio jako: (1) Awaria Krytyczna, (2) Awaria i (3) Błąd. 
Bezawaryjna praca systemu- oznacza poprawną pracę systemu wolnego od wad.
Poprawna praca systemu- oznacza stan systemu, który Zamawiający akceptuje.
Niepoprawna praca systemu- oznacza stan systemu, którego Zamawiający nie akceptuje i stanowi podstawę do naliczenia kar umownych.
Rozwiązanie końcowe- usunięcie zgłoszonej wady poprzez naprawę, dostarczenie poprawki, pakietu poprawek lub aktualizacji systemu skutkującej przywróceniem poprawnego funkcjonowania systemu lub jego elementów składowych. 
Obejście- rozwiązanie zastępcze zgłoszonej wady, które może być realizowane poprzez zmianę parametrów systemu, lub inne rekomendacje, prowadzące do zmiany kategorii zgłoszenia na niższy bądź do rozwiązania wady. Zastosowanie obejścia nie zwalnia Wykonawcy od obowiązku dostarczenia rozwiązania końcowego.
Zgłoszenie- kontakt Zamawiającego z Wykonawcą na zasadach opisanych umową.
Czas reakcji- czas jaki upłynął pomiędzy przyjęciem zgłoszenia przez Wykonawcę, a pierwszym kontaktem osoby ze strony Zamawiającego związanym z tym zgłoszeniem.
Czas rozwiązania końcowego- czas jaki upłynął od momentu skutecznego zgłoszenia wady do momentu, 
w którym realizacja usługi doprowadziła do dostarczenia rozwiązania końcowego.
Warunki skutecznego zgłoszenia wady- moment potwierdzenia przez Wykonawcę otrzymania 
od Zamawiającego wszystkich niezbędnych informacji pozwalających na rozpoznanie wady (czytelna charakterystyka nieprawidłowości i okoliczności, jakich się pojawiły, a także wszystkie komunikaty zgłaszane przez oprogramowanie) wraz z możliwością zdalnego dostępu do testowej bazy danych lub udostępnienie 
jej Wykonawcy za pośrednictwem systemu wymiany plików wskazanego przez Wykonawcę.
Dzień roboczy- dzień pracy Zamawiającego z wyłączeniem sobót, świat i dni ustawowo wolnych od pracy.
Godziny robocze- godziny między 7:00 a 19:00 w dni robocze.
Eskalacja- automatyczne przyjęcie zgłoszenia kolejnej wady zgodnie z opisaną procedurą.
Szczegółowe definicje pojęć
Kategorie Wad Systemu:
1. Awaria Krytyczna- zatrzymanie lub poważne zakłócenie pracy systemu, a szczególności polegające 
na niemożności realizacji funkcji systemu wykorzystywanym przez Wydział Geodezji i Gospodarki Przestrzennej oraz Wydział Finansów, przy czym nie istnieje obejście lub jego zastosowanie wymaga nakładów nieuzasadnionych z ekonomicznego punktu widzenia.
Za awarię krytyczną uważane jest również jednoczesne wystąpienie szeregu wad będących błędami 
lub awariami, w przypadku gdy można wykazać, że występujące jednocześnie wady maja ten sam skutek, 
co opisane powyżej awarie krytyczne.
Za awarię krytyczną uważane jest również występowanie awarii dłużej niż zdefiniowano w „Poprawnej pracy systemu”.

Awariami krytycznymi mogą być na przykład częste, nieprzewidywalne lub nieuniknione zatrzymania 
lub zakłócenia pracy systemu w zakresie wykorzystywanym przez Wydział Geodezji i Gospodarki Przestrzennej oraz Wydział Finansów, poważne uszkodzenia bazy danych oraz zasobu danych bądź też nieuzasadniona konieczność dodatkowego ręcznego przetwarzania danych, przerwy w działaniu całego systemu. 
2. Awaria- zatrzymanie lub poważne zakłócenia pracy systemu, w szczególności polegające na niemożności realizacji jednego z jego funkcji, przy czym nie istnieje obejście lub jego zastosowanie wymaga nakładów nieuzasadnionych z ekonomicznego punktu widzenia. 
Za awarię uważane jest również jednoczesne wystąpienie szeregu wad będących błędami, w przypadku, gdy można wykazać, że występujące jednocześnie wady maja ten sam skutek, co opisane powyżej awarie. 

Za awarię uważane jest również wystąpienie błędu dłużej niż zdefiniowano w „Poprawnej pracy systemu”.

Awariami mogą być na przykład częste, nieprzewidywalne lub nieuniknione zatrzymania lub zakłócenia pracy systemu, poważne uszkodzenia bazy danych oraz zasobu danych oraz zasobu danych bądź też nieuzasadniona konieczność dodatkowego ręcznego przetwarzania danych, przerwy w działaniu całego systemu.
3. Błąd- zakłócenie pracy systemu, w szczególności polegające na ograniczeniu realizacji lub uciążliwości 
w realizacji jednej z funkcji systemu. Istnieje obejście danego błędu. Błędami mogą być na przykład nieprawidłowe wyniki generowane przez aplikacje, pola danych, których poprawności nie da się potwierdzić, lub które są wykorzystywanie niezgodnie z przeznaczeniem, jak również błędy w sprawozdaniach lub danych przedstawianych w systemie on-line. Błędy oznaczają wszelkie odchylenia do specyfikacji technicznych systemu, które nie mają istotnego wpływu na ich zastosowanie, funkcjonowanie lub utrzymanie i ich dalszy rozwój, niebędące awariami. Błędami mogą być na przykład błędy w prezentacji graficznej, błędy ortograficzne, systematyczne i składniowe. Wystąpienie błędu wiąże się z koniecznością dodatkowych nakładów pracy, w porównaniu z systemem wolnym od wad, nie umożliwiając jednak funkcjonowania całego systemu (lub jego poszczególnych, wyraźnie określonych w dokumentacji elementów) w sposób opisany 
dla awarii.
Usuwanie wad
Zamawiający wymaga, a Wykonawca zobowiązuje się do usuwania wszelkich wad w następujących terminach (tabela „Czasy usuwania wad”):
Tabela „Czasy usuwania wad”

	Wariant minimalny

	Kategoria wad systemu
	Czas reakcji
	Czas przywrócenia podstawowej funkcjonalności lub obejścia
	Czas rozwiązania końcowego

	
	(liczone w godzinach roboczych)

	Awaria krytyczna
	1 h
	4 h
	8 h

	Awaria
	2 h
	12 h
	24 h

	Błąd
	4 h
	24 h
	48 h

	Wariant optymalny

	Kategoria wad systemu
	Czas reakcji
	Czas przywrócenia podstawowej funkcjonalności lub obejścia
	Czas rozwiązania końcowego

	
	(liczone w godzinach roboczych)

	Awaria krytyczna
	1 h
	4 h
	6 h

	Awaria
	2 h
	8 h
	16 h

	Błąd
	4 h
	12 h
	36 h

	Wariant maksymalny

	Kategoria wad systemu
	Czas reakcji
	Czas przywrócenia podstawowej funkcjonalności lub obejścia
	Czas rozwiązania końcowego

	
	(liczone w godzinach roboczych)

	Awaria krytyczna
	1 h
	2 h
	4 h

	Awaria
	2 h
	4 h
	8 h

	Błąd
	4 h
	8 h
	24 h


Eskalacja
Zamawiający stwierdza, a Wykonawca przyjmuje, że w przypadku przekroczenia czasu rozwiązania końcowego określonego w tabeli „Czasy usuwania wad” zostają automatycznie i skutecznie zgłoszone przez Zamawiającego oraz przyjęte natychmiast do realizacji przez Wykonawcę następujące wady.
	Kategoria Wady Pierwotnej
	Wynik eskalacji

	Błąd
	Awaria 

	Awaria
	Awaria Krytyczna 

	Awaria Krytyczna
	Awaria Krytyczna


Wady zgłoszone w wyniku procedury eskalacji występują równolegle do wad pierwotnych.
Wady zgłoszone w wyniku eskalacji są podstawą do naliczania kar umownych.
Stan pracy Systemu 
Przez „Poprawną pracę systemu” rozumie się łącznie:
a) spełnienie wymagań określonych przez Zamawiającego dla Systemu; 
b) wystąpienie nie większej liczby danej kategorii niż (w miesiącu):
· awarie krytyczne- 0 (zero);
· awarie- 2 (dwa);
· błędy- 5 (pięć);
c) przekroczenie wymaganych czasów
 rozwiązania końcowego usuwania wad o czas tożsamy z czasem rozwiązania końcowego dla danego wariantu, np. dla wariantu minimalnego.
· awarie krytyczne- 8h (osiem dni roboczych);
· awarie- 24h (dwadzieścia cztery godzin roboczych);
· błędy- 48h (czterdzieści osiem godzin roboczych).
Przez „Niepoprawną pracę systemu” rozumie się każdą z niżej wymienionych sytuacji:
1. Sytuację, której nie spełnia warunków określonych w definicji „Poprawnej pracy systemu”. Każdorazowe wystąpienie tej sytuacji stanowi podstawę do naliczenia kary umownej.
2. Wystąpienie kolejnej awarii krytycznej w danym miesiącu.
Związek pomiędzy wadą, usuwaniem wady i sankcjami.
	Kategoria
	Czas rozwiązania końcowego
	Krotność*

	Sankcja

	Awaria Krytyczna 
	Dotrzymany
	1
	Kary umowne

	Awaria Krytyczna
	Dotrzymany
	>1
	Kary umowne

	Awaria Krytyczna
	Niedotrzymany
	1
	Kary umowne

	Awaria
	Dotrzymany 
	2
	Brak

	Awaria
	Dotrzymany
	>2
	Kary umowne

	Awaria 
	Niedotrzymany 
	2
	Kary umowne
+ zgłoszenie wady w wyniku procedury eskalacji

	Awaria
	Niedotrzymany
	>2
	Kary umowne
+ zgłoszenie wady w wyniku procedury eskalacji

	Błąd
	Dotrzymany
	5
	Brak

	Błąd
	Dotrzymany
	>5
	Kary umowne

	Błąd
	Niedotrzymany
	5
	Kary umowne
+ zgłoszenie wady w wyniku procedury eskalacji

	Błąd
	Niedotrzymany
	>5
	Kary umowne
+ zgłoszenie wady w wyniku procedury eskalacji


Tabela „Wysokości kar”
Wykonawca zobowiązuje się do zapłaty na rzecz Zamawiającego kary umownej w określonej wysokości 
za każdą rozpoczętą godzinę zegarową, po przekroczeniu terminów usuwania wad określonych w tabeli „Czasy usuwania wad”.
Wysokość kary [PLN] za przekroczenie o każdą 1h roboczą „Czasu rozwiązania końcowego”
	Wariant

	Awaria Krytyczna
	Awaria
	Błąd

	Maksymalny
	500
	200
	100

	Optymalny
	300
	150
	100

	Minimalny
	200
	100
	50


Proces usuwania zgłoszenia Wad
W zarysie proces usuwania zgłoszonych wad powinien wyglądać następująco:
· zgłoszenie;
· potwierdzenie przyjęcia zgłoszenia i jego kategoryzacja;
· instalacja w środowisku testowym i testy;
· instalacja w środowisku produkcyjnym i testy;
· podsumowanie zgłoszenia;
Metodę wgrywania poprawek Wykonawca uzgodni z Zamawiającym po podpisaniu umowy.
WYKONAWCA:





ZAMAWIAJĄCY:

� Przekroczenie czasu usuwania wady ponad wskazane tabeli „Czasy usuwania wad” skutkuje naliczeniem kar umownych oraz może stanowić podstawę do wypowiedzenia umowy z powodu okoliczności leżących po stronie Wykonawcy.


� krotność wystąpienia wady danej kategorii w danym miesiącu asysty technicznej.


� zgodnie z ofertą Wykonawcy.
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