Приложение А 
к Технической спецификации
Определение приоритетов запросов на обслуживание и инцидентов и время их решения
Таблица 1. Подход по определению уровня приоритета
	Срочность
	Влияние

	
	1.
Влияет на работу всего предприятия
	2.
Влияет на работу структурного подразделения предприятия в целом
	3.
Влияет на работу более 1 (одного) пользователя
	4 
Влияет только на работу одного пользователя

	1. Выполнение работы пользователя невозможно
	1
	2
	2
	3

	2. Частично не позволяет выполнять работу пользователя
	2
	2
	3
	3

	3. Возникают сложности в исполнении работы
	2
	3
	3
	4

	4. Пользователь может продолжать работать
	3
	3
	4
	4


Где уровни приоритетов (в пересечении срочности и влияния):
1 – Приоритет очень высокий;
2 – Приоритет высокий;
3 – Приоритет средний;
4 – Приоритет низкий.

Время реакции и время выполнения запросов на обслуживание и инцидентов согласно определенным приоритетам:
	
	Тип приоритета
	Время реакции (час)
	Время решения (час)

	1
	Очень высокий
	0,5
	1

	2
	Высокий
	1
	2

	3
	Средний
	2
	3

	4
	Низкий
	3
	4



