[bookmark: _GoBack]Техникалық ерекшелікке №1 қосымша
 ҚЫЗМЕТ ДЕҢГЕЙІ ТУРАЛЫ КЕЛІСІМ (SLA) - МІНДЕТТІ БӨЛІМ
Оқыс оқиғалардың сыни жіктелуі және реакция уақыты Қазақстан Республикасының жұмыс күндерінде, 8:30-дан 17:30-ға дейін белгіленеді) және төмендегі кестеде келтірілген:
№1 кесте
	Сыни деңгей (басымдық)
	Оқиғаның сипаттамасы
	Реакция уақыты (жауап уақыты)
	Болжалды жою/айналып өту уақыты (Resolution Time)*
	Қызмет көрсету режимі (support Hours)

	P1-Сыни (Сыни)
	Есепті кезеңнің жабылу кезеңінде жүйенің толық тоқтауы немесе модельдің сыни сәтсіздігі. Аллокацияны есептеу мүмкін емес, бизнес-процесс бұғатталған.
	≤ 1.5 сағат
	≤ 4 сағат
	8:30 – 17:30 (ҚР БӨ)

	P2 — Высокий (High)
	Ошибка в логике распределения (например, не сходится баланс или некорректно отрабатывает функция Allocation). Существует обходной путь, но он требует ручных манипуляций.
	≤ 4 сағат
	≤ 10 сағат
	8:30 – 17:30 (ҚР БӨ)

	P3-Орташа (Орташа)
	Есеп беру нысандарындағы қателер (Query Functions), негізгі есептеуді орындауға болатын жағдайда жеке сыни емес модель кестелерін жүктеу кезіндегі ақаулар.
	≤ 6 сағат
	≤  3 жұмыс күні
	8:30 – 17:30 (ҚР БӨ)

	P4-Төмен / Кеңес (Төмен)
	Пайдаланушыларға кеңес беру сұраулары, интерфейстегі кішігірім өзгерістер, нормативтік-анықтамалық ақпаратты жоспарлы жаңарту.
	≤ 10 сағат
	≤  5 рабочих дней
	8:30 – 17:30 (ҚР БӨ)


* SLA бақыланатын көрсеткіші-реакция уақыты (өтінішті тіркеуден бастап жұмыс басталғанға дейінгі кезең). Болжалды жою/айналып өту уақыты оқиғаның күрделілігіне және жеделдік санатына байланысты және тұрақты міндеттеме емес. Қызметтер Қазақстан Республикасының жұмыс күндері сағат 8:30-дан 17: 30-ға дейін көрсетіледі. SAP сатушысының қатысуын қажет ететін күрделі ақаулар шамамен жою уақытынан асып түседі; Орындаушының реакция уақыты сақталады. Ескерту: RD-жұмыс күндері.




Приложение №1 к Технической спецификации
 СОГЛАШЕНИЕ ОБ УРОВНЕ УСЛУГ (SLA) — ОБЯЗАТЕЛЬНЫЙ РАЗДЕЛ
Классификация критичности инцидентов и время реакции устанавливаются в рабочие дни Республики Казахстан, с 8:30 до 17:30) и приведены в таблице ниже:
Таблица №1
	Уровень критичности (Priority)
	Описание инцидента
	Время реакции (Response Time)
	Ориентировочное время устранения/обхода (Resolution Time)*
	Режим обслуживания (Support Hours)

	P1 — Критический (Critical)
	Полная остановка системы или критический сбой модели в период закрытия отчетного периода. Расчет аллокаций невозможен, бизнес-процесс заблокирован.
	≤ 1.5 часа
	≤ 4 часов
	8:30 – 17:30 (РД РК)

	P2 — Высокий (High)
	Ошибка в логике распределения (например, не сходится баланс или некорректно отрабатывает функция Allocation). Существует обходной путь, но он требует ручных манипуляций.
	≤ 4 часов
	≤ 10 часов
	8:30 – 17:30 (РД РК)

	P3 — Средний (Medium)
	Ошибки в отчетных формах (Query Functions), сбои при загрузке отдельных некритичных Model Tables при условии, что основной расчет может быть выполнен.
	≤ 6 часов
	≤  3 рабочих дня
	8:30 – 17:30 (РД РК)

	P4 — Низкий / Консультация (Low)
	Запросы на консультацию пользователей, мелкие изменения в интерфейсе, плановое обновление нормативно-справочной информации.
	≤ 10 часов
	≤  5 рабочих дней
	8:30 – 17:30 (РД РК)


* Контролируемой метрикой SLA является время реакции (период от регистрации обращения до начала работ). Ориентировочное время устранения/обхода зависит от сложности инцидента и категории срочности и не является фиксированным обязательством. Услуги оказываются в рабочие дни Республики Казахстан с 8:30 до 17:30. Сложные дефекты, требующие участия вендора SAP, выходят за ориентировочное время устранения; время реакции Исполнителя при этом сохраняется.
Примечание: РД — рабочие дни.

