
Приложение №4 к договору 
от «___»________20__г.
№___________________
Формы отчетов

Форма №1. Отчёт по Обращениям пользователей за ____ 20__год
к договору _____ от _____ на оказание услуг (наименование Сервиса)

	№ п/п
	ID
	Модуль
	Название
	Тип
	Дата регистрации
	Дата окончания по плану
	Дата окончания по факту
	Время решения
	Приоритет
	Исполнитель
	Пользователь
	Статус
	Соответствие условиям SLA (Да/нет)
	Примечание

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Итого
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



Форма №2. Отчет по количеству обслуженных Рабочих мест за ____ 20__год
к договору _____ от _____ на оказание услуг (наименование Сервиса)

	Структурное подразделение
	Тип заявки 1
	Тип заявки 2
	Тип заявки 3
	Тип заявки 4
	Тип заявки 5
	Количество Обращений
	Кол-во обслуженных рабочих мест

	Подразделение 1
	
	
	
	
	
	
	

	Подразделение 2
	
	
	
	
	
	
	

	Всего
	
	
	
	
	
	
	




Форма №3. Отчет по оценкам Пользователей за ____ 20__год
к договору _____ от _____ на оказание услуг (наименование Сервиса)

	ID
	Название заявки
	Тип заявки
	Пользователь
	Оценка
	Комментарий Пользователя
	Исполнитель
	Комментарий разрешения

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	
	
	
	
	
	
	
	




Форма №4. Отчет по метрикам SLA за ____ 20__год
к договору _____ от _____ на оказание услуг (наименование Сервиса)

	№
п/п
	Период
	Доступность Сервиса
	Статистические метрики
	Качество Сервиса
	Эффективность Сервиса

	
	
	Заявленная доступность 
	Фактическая доступность
	Суммарное время простоя Сервиса за отчетный период
	Количество исполненных Обращений 
	Среднее количество Обращений на 1 (одно) Рабочее место
	Степень удовлетворенности Заказчика
	Доля просроченных Заявок
	Среднее время на обслуживание 1 (одного) Рабочего места
	Доля Обращений закрытых первой линией

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	1
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Итого
	(указать среднее арифметическое значение)
	(указать среднее арифметическое значение)
	(указать среднее арифметическое значение)
	(указать среднее арифметическое значение)
	(указать среднее арифметическое значение)
	(указать среднее арифметическое значение)
	(указать среднее арифметическое значение)
	(указать среднее арифметическое значение)
	(указать среднее арифметическое значение)




Форма №5. Отчет выполнения регламентных работ и по анализу технического мониторинга за ____ 20__год
к договору _____ от _____ на оказание услуг (наименование Сервиса)

	№ п/п
	Наименование работ
	Описание работ
	Сроки выполнения
	Исполнитель (указать работника Исполнителя, ответственного  за выполнение)
	Результат/ Комментарий/ Предложения

	1
	2
	3
	4
	5
	6




Отчет по анализу технического мониторинга
	
	
	

	В отчет включаются параметры отчета EWA с рейтингом "Yellow rating" и "Red rating"

	Наименование параметра
	Экспертиза (рекомендации)
	Номер заявки в SM для реализации

	1
	2
	3



	ЗАКАЗЧИК:
	ИСПОЛНИТЕЛЬ:

	Директор Дирекции 
по цифровизации


__________________ М. Әмірхан
	Генеральный директор


_______________ 



