

Приложение 
СПЕЦИФИКАЦИЯ 1. ВРЕМЕННЫЕ ПАРАМЕТРЫ СЕРВИСОВ
	№
	Наименование сервиса
	Уровень обслуживания
	Влияние
	Определение
	Время реакции
	Время устранения

	
	
	
	
	
	с 09:00 до 18:30
	с 09:00 до 18:30 

	1
	Администрирование и резервное копирование и восстановление 
 
	Особый
	Высокий
	Отсутствие протестированных резервных копий  -  2 раза в год
	30 мин
	12 часов

	
	
	
	Средний
	Не соблюдается график резервного копирования
	30 мин
	3 час

	
	
	
	Низкий
	Не отправлены отчеты о проведенном резервном копировании
	15 мин
	30 мин

	2
	
	Повышенный 
	Высокий
	Нет доступа в продуктивную систему
	10 мин
	2 час

	
	
	
	Средний
	Нет доступа в систему разработки
	10 мин
	3 часа

	
	
	
	Низкий
	Не выполнен перенос тех. запросов между системами
	30 мин
	2 часа

	3
	
	Базовый
	Высокий
	Отсутствует мониторинг за системными ресурсами системы
	10 мин
	30 мин

	
	
	
	Средний
	Отсутствие мониторинга за передачей данных между серверами
	10 мин
	1 час

	
	
	
	Низкий
	Отсутствует мониторинг за состоянием SAS-портала
	15 мин
	2 часа

	4
	Документирование 
	Базовый
	Высокий
	Не поддерживается в актуальном состоянии рабочая документация 
	1 час
	3 дня

	
	
	
	Средний
	Не передана Заказчику актуальная рабочая документация
	1 час
	5 дней

	
	
	
	Низкий
	Подготовленная нормативно-техническая документация не утверждена куратором со стороны Заказчика
	 1 час
	1 день

	5
	Сопровождение
	Базовый
	Высокий
	Отсутствуют полномочия на функционал 
	1 час
	4 часа

	
	
	
	Средний
	Неверная постановка/ реализация задачи, требующая корректировки 
	2 часа
	неделя

	
	
	
	Низкий
	Отсутствие инструкций и руководств пользователя или их актуальных версий 
	 2 часа
	3 дня

	6
	   Развитие
	Базовый
	Высокий
	Срыв сроков закрытия при реконфигурации системы
	2 часа
	2 дня

	
	
	
	Средний
	Неполный анализ бизнес-пользователей, участвующих во внедрении 
	2 часа
	3 дня

	
	
	
	Низкий
	Некорректная постановка задачи в техническом задании
	2 часа
	2 дня








СПЕЦИФИКАЦИЯ 2.  КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ
	№
	Бизнес-процесс
	Индикатор
	Уровень индикатора
	Отчетный месяц

	
	
	
	Ниже нормы
	Норма
	Выше нормы
	Факт

	1
	Настройка бизнес-процесса
	Количество инцидентов за год
	4
	2
	0
	

	
	
	Отклонение от сроков выполнения заявки
	10
	5
	0
	

	2
	Разработка локальных программ
	Количество инцидентов за год
	4
	2
	0
	

	
	
	Отклонение от сроков выполнения заявки
	10
	5
	0
	

	3
	Заведение пользователей в системе, назначение полномочий в системе
	Количество инцидентов за год
	2
	0
	0
	

	
	
	Отклонение от сроков выполнения заявки
	1
	0
	0
	

	4
	Ввод нормативно-справочной информации
	Количество инцидентов за год
	2
	0
	0
	

	
	
	Отклонение от сроков выполнения заявки
	1
	0
	0
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Қосымша 1

ТЕХНИКАЛЫҚ СИПАТТАМА 1.  ҚЫЗМЕТТЕРДІҢ УАҚЫТ ПАРАМЕТРЛЕРІ

	№
	Сервистің атауы
	Қызмет көрсету деңгейі
	Әсері
	Анықтамасы
	Реакция уақыты
	Жою уақыты

	
	
	
	
	
	с 09:00 до 18:30
	с 09:00 до 18:30 

	1
	Әкімшілік және сақтық көшірме жасау және қалпына келтіру 
	Ерекше
	Жоғары
	Тестіленген резервтік көшірмелердің болмауы-жылына 2 рет
	30 мин
	12 сағат

	
	
	
	Орташа
	Резервтік көшіру кестесі сақталмайды
	30 мин
	3 сағат

	
	
	
	Төмен
	Жүргізілген резервтік көшіру туралы есептер жіберілмеген
	15 мин
	30 мин

	2
	
	Жоғары 
	Жоғары
	Өнімді жүйеге кіру мүмкіндігі жоқ
	10 мин
	2 сағат

	
	
	
	Орташа
	Даму жүйесіне кіру мүмкіндігі жоқ
	10 мин
	3 сағат

	
	
	
	Төмен
	Жүйелер арасында техникалық сұраныстарды беру орындалмады
	30 мин
	2 сағат

	3
	
	Базалық
	Жоғары
	Жүйенің жүйелік ресурстарына мониторинг жоқ
	10 мин
	30 мин

	
	
	
	Орташа
	Серверлер арасында деректерді беру мониторингінің болмауы
	10 мин
	1 сағат

	
	
	
	Төмен
	SAS-порталының жай-күйіне мониторинг жоқ
	15 мин
	2 сағат

	4
	Құжаттау 
	Базалық
	Жоғары
	Жұмыс құжаттамасы өзекті жағдайда қолданылмайды
	1сағат
	3күн

	
	
	
	Орташа
	Тапсырыс берушіге өзекті жұмыс құжаттамасы берілмеген
	1сағат
	5 күн

	
	
	
	Төмен
	Дайындалған нормативтік-техникалық құжаттама Тапсырыс беруші тарапынан куратормен бекітілмеген


	1сағат
	1 күн

	5
	Сүйемелдеу
	Базалық
	Жоғары
	Функционалға өкілеттіктер жоқ
	1сағат
	4 сағат

	
	
	
	Орташа
	Түзетуді қажет ететін мәселені дұрыс қою/ орындау
	2 сағат
	апта

	
	
	
	Төмен
	Пайдаланушы нұсқаулықтары мен нұсқаулықтарының немесе олардың қазіргі нұсқаларының болмауы
	2 сағат
	3 күн

	6
	   Дамыту
	Базалық
	Жоғары
	Жүйені қайта конфигурациялау кезінде жабу мерзімдерінің бұзылуы
	2 сағат
	2 күн

	
	
	
	Орташа
	Іске асыруға қатысатын бизнес-пайдаланушыларды толық емес талдау
	2 сағат
	3 күн

	
	
	
	Төмен
	Техникалық тапсырмадағы мәселенің дұрыс қойылмауы
	2 сағат
	2 күн





ТЕХНИКАЛЫҚ СИПАТТАМА 2.  БАҒАЛАУ КРИТЕРИЙЛЕРІ
	№
	Бизнес-процесс
	Индикатор
	Индикатор деңгейі
	Есепті ай

	
	
	
	Нормадан төмен
	Норма
	Нормадан жоғары
	Факт

	1
	Бизнес-процесті орнату
	Бір жылдағы инциденттер саны
	4
	2
	0
	

	
	
	Өтінімді орындау мерзімдерінен ауытқу
	10
	5
	0
	

	2
	Жергілікті бағдарламаларды әзірлеу
	Бір жылдағы инциденттер саны
	4
	2
	0
	

	
	
	Өтінімді орындау мерзімдерінен ауытқу
	10
	5
	0
	

	3
	Жүйеде пайдаланушыларды құру, жүйеде өкілеттіктерді тағайындау
	Бір жылдағы инциденттер саны
	2
	0
	0
	

	
	
	Өтінімді орындау мерзімдерінен ауытқу
	1
	0
	0
	

	4
	Нормативтік-анықтамалық ақпаратты енгізу
	Бір жылдағы инциденттер саны
	2
	0
	0
	

	
	
	Өтінімді орындау мерзімдерінен ауытқу
	1
	0
	0
	




