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Приложение №1
к Технической спецификации
  
  
  
ОТЧЕТ ЗА __ КВАРТАЛ

	Заказчик:
	Акционерное Общество «Национальная Компания «Қазақстан Темір Жолы» - «Главный вычислительный центр»
(Наименование организации)
	
	Договор: 
№ __ 
от __.__.20__г
(Номер и дата договора)




Техническая спецификация
на услуги сопровождению и технической поддержке
информационной системы

	Заявка:
	Предоставлять ежеквартальные отчеты об оказанных услугах по сопровождению и технической поддержке информационной системы согласно Приложению № 1 к Технической спецификации.




	№
	Наименование услуги
	Дата и время создания
	Дата и время разрешения

	1
	
	
	

	2
	
	
	




Представители Исполнителя:


(должность)		(ФИО)					(подпись)


                                                                                                                           .                     .
(должность)		(ФИО)					(подпись)

Представители Заказчика:


АО «НК «КТЖ»                                                                                             .                      .
(должность)		(ФИО)					(подпись)


АО «НК «КТЖ»                                                                                             .                      .
(должность)		(ФИО)					(подпись)
 (подпись)






Приложение №2
к Технической спецификации

Требования к принятию запросов и предельному времени реакции
	Тип запроса
	Приоритет запроса
	Период принятия запросов1
	Время реакции2 (максимальное)
	Время разрешения (максимальное)

	Консультация (по электронной почте)
	Низкий
	7х24
	24 часа
	36 часов

	Консультация (по телефону)
	Низкий
	5x8
	24 часа
	36 часов

	Инцидент
	Критический3
	7x24
	30 минут
	2 час

	
	Высокий4
	7x24
	2 часа
	4 часа

	
	Низкий5
	5х8
	4 часа
	24 часов

	Изменение, доработка
	Низкий
	5х8
	24 часа
	48 часов



1 Период принятия запросов определяет время, когда запрос на обслуживание может быть обработан и принят к исполнению:
7х24 – ежедневно, круглосуточно;
5х8 – в рабочие дни с 8:00 до 17:30 часов.
2 Время реакции определяет максимальный промежуток времени после принятия запроса, по истечении которого технический специалист Исполнителя должен связаться с контактным лицом Заказчика для выдачи рекомендаций или запроса дополнительной информации.
3 Критический – полная неработоспособность веб-сайта;
4 Высокий – веб-сайт работает, но получение информации сильно затруднено, данные могут отображаться, но имеется явное снижение скорости их отображения;
[bookmark: _GoBack]5 Низкий – дефекты, ошибки в контенте или сбои в некоторых модулях (баннеры и т.п.).
