Приложение №3 к Технической спецификации 
Таблица 1. Классификация услуг по технической поддержке в гарантийный период.

	Аварийная ситуация
	Сроки устранения

	
Степень приоритета 1
Критическая
Ситуация
	Пропадание трафика в целом и 100% пропадание трафика на отдельных направлениях. 
Отсутствие услуг у более чем 50% клиентов (Internet, L2 VPN, L3 VPN и т.д.)
	Время реагирования – не более 30 минут 
Время восстановления – не более 3 часов 

	
	Полная остановка системы управления. Невозможность контроля аварийных состояний.
	

	Степень приоритета 2

Средний уровень
	Система частично находится в неработоспособном состоянии, т.е. существует угроза потери трафика. Частичное отсутствие предоставления услуг, либо существенное ухудшение SLA.
	Время реагирования – не более 45 минут 
Время восстановления – не более 72 часов

	
	Серьезная потеря свойств и/или диагностической возможности
	

	Степень приоритета 3(4)
Низкий
Уровень
	Редко возникающие проблемы, не влияющие на трафик и тарификацию
	Время реагирования – не более 2 часов;
Время решения – не более 120 календарных дней.

	
	Отсутствие документации на отдельные функции системы и элементы оборудования
	

	
	Единичные неисправности ПО без влияния на сервисную доступность
	



