





Приложение №1
к Технической спецификации

Таблица №1
Согласованные перерывы и уведомления
	Наименование работ
	Продолжительность и интервалы между перерывами
	Уведомление Заказчика

	Плановые регламентные работы 
	Суммарная продолжительность перерывов — не более 8 (восемь) часов в месяц 
	Не менее чем за 48 (сорок восемь) часов до начала перерыва путём рассылки информации контактному лицу Заказчика по Техническим вопросам 

	Срочные работы 
	Время перерыва равно фактическому времени, необходимому для устранения / предотвращения аварийных ситуаций и/или неисправностей 
	Непосредственно перед началом перерыва путём рассылки информации контактному лицу Заказчика по Техническим вопросам 





Таблица №2
Классификация запросов по уровню приоритетности и время реагирования
	Уровень критичности
	Описание проблемы
	Время реакции 
	Время выполнения

	Уровень-1 (Критическая ошибка)
	Инциденты, которые могут привести к серьезным нарушениям функциональности бизнес-процессов или в результате которых бизнес-процессы оказываются неработоспособными
	До 1 часа
	До 6 часов

	Уровень-2 (Значительная ошибка)
	Инциденты, при которых бизнес-процессы клиента функционируют, но их работа сильно затруднена или имеет высокий риск информационной безопасности. Данного рода инциденты оказывают значительное негативное влияние на бизнес-процесс клиента в целом  
	До 3 часов
	До 12 часов

	Уровень 3 (Незначительная ошибка) 
	Инциденты, которые ведут к частичной потере функциональности бизнес-процессов. Проблема мешает работе лишь частично, в целом бизнес-процесс продолжает работать корректно;
	До 3 часов
	До 24 часов

	Уровень 4 (Консультации)
	Любые запросы на обслуживание Заказчика по сбору и анализу информации по оборудованию или топологии поддерживаемой инфраструктуры
	До 12 часов
	До 2 рабочих дней

	Уровень 5 (Изменения и доработки)
	Любые запросы на обслуживание Заказчика по изменению конфигураций оборудования или физической топологии поддерживаемой инфраструктуры как замена трансиверов, коммутаторов или маршрутизаторов
	До 24 часов
	По согласованию с Заказчиком







