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Бұзушылық көрсеткіштерінің кестесі (SLA)

	Айнымалы шама
	Метриктермен қызмет көрсету
	Бұзушылық көрсеткіштерін бағалауды есептеу
	Бір айдағы жалпы соманың үлесі, %

	U
	Жүйені техникалық демеу:
	100%

	U1
	Мерзімінде орындалмаған оқиғалардың пайызы
	Мерзімі өткен өтінімдер саны/өтінімдердің жалпы саны шегеріледі
	20

	U2
	Мерзімінде орындалмаған қызмет сұрауларының пайызы
	Мерзімі өткен өтінімдер саны/өтінімдердің жалпы саны шегеріледі
	70

	U3
	Мерзімінде орындалмаған өзгерту сұрауларының пайызы
	Мерзімі өткен өтінімдер саны/өтінімдердің жалпы саны шегеріледі
	10



Көрсетілген қызметтер көлемін есептеу формулалары және көрсетілген қызметтер құнын есептеу әдістемесі.
* Орындалған қызметтер көлемін бағалау әрқайсысының салмағы мен формуласы бар үлестерден тұрады:
	Айнымалы шама
	Қызмет
	Пайыз
	Формула

	U
	Техникалық демеу
	100%
	∑П (100%)=П1(20%)+
П2 (70%)+П3 (10%)



Ескерту:
- "U" санатындағы сервистерге №1 кестеге сәйкес бағдарламалық қамтамасыз етуді техникалық сүйемелдеу сервисі жатады.
Көрсетілген қызмет бағыттарының әрқайсысының ішінде орындалған жұмыс көлемін бағалаудың негізгі критерийлері көрсетілген. Критерийлердің жалпы сомасы 100% құрайды. Шарттың сомасы SLA ескеріле отырып, барлық сервистердің сомасына сәйкес келеді, көрсетілген қызметтерді есептеу нысаны № 1-нысанда ұсынылған.

SLA орындау деңгейін есептеу нысанының № 1-нысаны

	Айнымалы шама
	Метриктермен қызмет көрсету
	Қызмет бағалауының есептемесі
	Бір айдағы шарт сомасының % - дағы үлесі (жоспар)
	Теңгесомасы, теңге (жоспар)
	Теңге сомасы (факт)
	Айыппұлдар сомасы

	U
	Техникалық демеу
	100%
	
	-
	

	U1
	Мерзімінде орындалмаған оқиғалар шешімдерінің пайызы
	Мерзімі өткен өтінімдер саны/өтінімдердің жалпы саны шегеріледі
	20%
	
	-
	

	U2
	Мерзімінде орындалмаған қызмет көрсетуге өтінімдер шешімдерінің пайызы
	Мерзімі өткен өтінімдер саны/өтінімдердің жалпы саны шегеріледі
	70%
	
	-
	

	U3
	Мерзімінде орындалған өзгерту сұрауларын шешу пайызы
	Мерзімі өткен өтінімдер саны/өтінімдердің жалпы саны шегеріледі
	10%
	
	-
	

	
	Барлыгы:
	
	-
	



	Айнымалы шама
	Метрик атауы
	Тіркелген өтінімдердің жалпы саны
	Оның ішінде бұзушылықтар анықталды
	Орындау %

	U1
	Оқиғаларды шешу
	
	
	

	U2
	Қызмет көрсетуге өтінімдерді шешу
	
	
	

	U3
	Өзгерту сұраныстарын шешу
	
	
	

	
	Аралық есептік көрсеткіштер

	U1
	Оқиғаларды шешуге арналған өтінімдер есепте көрсетілген

	U2
	Қызмет көрсетуге өтінімдерді шешу бойынша өтінімдер есепте көрсетілген

	U3
	Өтінімдерді өзгерту туралы сұраныстарды шешу бойынша өтінімдер есепте көрсетілген

	
	


									


Приложение № 2
к Технической спецификации

Таблица показателей нарушения (SLA)

	Переменная
	Услуги с метриками
	Расчет оценки показателей нарушения
	Доля от общей суммы за месяц в %

	U
	Техническое сопровождение системы:
	100%

	U1
	Процент инцидентов, не выполненных в срок
	Вычитается «кол-во просроченных заявок/Общее кол-во заявок
	20

	U2
	Процент запросов на обслуживание, не выполненных в срок
	Вычитается «кол-во просроченных заявок/Общее кол-во заявок
	70

	U3
	Процент запросов на изменение, не выполненных в срок
	Вычитается «кол-во просроченных заявок/Общее кол-во заявок
	10



Формулы расчета объемов оказанных услуг и методика расчета стоимости оказанных услуг.
· Оценка объема выполненных услуг складывается из долей каждая из
которых имеет следующий вес и формулу:

	Переменная
	Услуга
	Процент
	Формула

	U
	Техническое сопровождеиие 
	100%
	∑П (100%)=П1(20%)+
П2 (70%)+П3 (10%)



Примечание:
- К сервисам категории «U» относится сервис технического сопровождения программного обеспечения в соответствии с Таблицей №1.

            Внутри каждого из указанных направлений деятельности обозначены основные критерии для оценки объема выполненных работ. Общая сумма критериев равна 100%. Сумма договора соответствует сумме всех сервисов с учетом SLA, форма расчета оказанных услуг представлена в Форме №1.

Форма №1    Формы расчета уровня выполнения  S LA

	Переменная
	Услуги с метриками
	Расчет оценки услуги
	Доля суммы договора замесяц в % (План)
	Сумма тенге (план)
	Сумма тенге (факт)
	Сумма штрафов

	U
	Техническое сопровождение
	100%
	
	-
	

	U1
	Процент решений инцидентов, не выполненных в срок
	Вычитается «кол-во просроченных заявок/Общее кол-во заявок
	20%
	
	-
	

	U2
	Процент решений заявок на обслуживание, не выполненных в срок
	Вычитается «кол-во просроченных заявок/Общее кол-во заявок
	70%
	
	-
	

	U3
	Процент решения запросов на изменение, выполненных в срок
	Вычитается «кол-во просроченных заявок/Общее кол-во заявок
	10%
	
	-
	

	
	ИТОГО:
	
	-
	



	Переменная
	Наименование метрики
	Общее количество зарегистрированных заявок
	Из них выявлено нарушений
	% исполнения

	U1
	Решение инцидентов
	
	
	

	U2
	Решение заявок на обслуживание
	
	
	

	U3
	Решение запросов на изменение
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Промежуточные расчетные показатели

	U1
	Заявки по решению инцидентов отображены в отчете

	U2
	Заявки по решению заявок на обслуживание отображены в отчете

	U3
	Заявки по решению запросов на изменение отображены в отчете

	
	










