
Уровень обслуживания


	Категория Запроса
	Приоритет
	Прием запросов
	Время назначения на исполнителя (в минутах)*
	Максимальное время решения Запроса или предоставления альтернативного решения (в часах)*
	Предложение постоянного решения*

	Инцидент
	Приоритет 1
	круглосуточно
	15
	6
	1 рабочий день

	
	Приоритет 2
	круглосуточно
	30
	8
	3 рабочий день

	
	Приоритет 3
	круглосуточно
	60
	24
	9  рабочих дней

	Запрос на обслуживание
	Отсутствует
	круглосуточно
	30
	36
	

	Запрос на предоставление информации
	 
	круглосуточно
	30
	36
	

	Запрос дополнительных Услуг
	 
	Рабочее время
	По соглашению Сторон


*С момента регистрации обращения


Уровни критичности обращений по Услугам сопровождения, технической поддержки и администрирования СУБД и ОС.

Приоритет 1 - Категория “Высокая”
Описание: Функционирование или производительность информационной системы нарушено, что оказывает критическое влияние на бизнес - операции Заказчика (критически важные бизнес – процессы недоступны) или срывает процесс взаимодействия с внешним контрагентом. Постоянное или практически постоянное прерывание услуг. Имеется влияние на соблюдение регламентирующих требований государственных органов критичных по времени. Нет ни одного доступного альтернативного решения для восстановления работоспособности или производительности системы.

Приоритет 2 - Категория “Средняя”
Описание: Функционирование информационной системы частично остановлено, что оказывает негативное влияние на бизнес – операции Заказчика, не приводя к нарушению обязательств Заказчика перед Клиентами и регулирующими органами. Не работает часть рабочих мест, имеет место периодический кратковременный перерыв в предоставлении услуг. Устойчиво работающего временного решения для восстановления работоспособности не существует.

Приоритет 3 - Категория “Низкая” 
Описание: Функционирование информационной системы нестабильно, что-либо не оказывает, либо оказывает незначительное влияние на бизнес – операции Заказчика. Выполнение большинства повседневных задач производится в режиме, близком к обычному. Нарушен штатный режим работы одного пользователя.

Категории обращений по Услугам сопровождения, технической поддержки и администрирования СУБД и ОС.

Таблица. Описание категорий обращений.
	Категория Запроса
	Описание

	Инцидент
	Запрос на восстановление доступа или нормального (штатного) функционирования Услуг.

	Запрос на обслуживание
	Все виды консультаций и/или изменений настроек и параметров Услуг, прямо не связанных с Инцидентами.

	Запрос на предоставление информации
	Запрос на предоставление информации по использованию Услуг, включая отчёты по объёму трафика, сервисные отчёты, отчёты по мониторингу и т.д.

	Запрос дополнительных Услуг
	Запрос дополнительных Услуг (работ или услуг) 



Порядок обращений по Услугам сопровождения, технической поддержки и администрирования СУБД и ОС.

Таблица. Условия предоставления услуг по администрированию.
	Услуги
	Условия

	Наличие выделенной линии службы приема технических запросов по телефону, e-mail. Help Desk в круглосуточном режиме (24х7х365).
	Включено

	Разрешение технических запросов в соответствии с уровнем обслуживания и критичности (24х7х365).
	Включено

	Общее количество Запросов
	Не ограничено

	Среднее количество запросов в сутки.
	Не более 70

	Максимальное количество открытых одновременно Запросов (при необходимости регистрации запросов сверх отведенного лимита, с Заказчиком согласуется приоритет выполнения заявок).
	Не более 5

	Гарантии конфиденциальности при получении информации о структуре и технологиях систем Заказчика.
	Оформляется специальным договором (NDA)



Таблица. Способы направления Обращений.
	№
	Способ направления Обращений
	Описание

	1
	Web-сайт технической поддержки (Service Desk)
	Прием, регистрация Обращений

	2
	Единая служба приема обращений пользователей по телефону
	Прием Обращений операторами по телефону и последующая регистрация в Service Desk

	3
	Электронная почта
	Прием Обращений посредством электронной почты, их регистрация в Service Desk 



