Приложение к

Соглашению об уровне сервиса

ПРАВИЛА ПО ПЕРЕНОСУ СРОКОВ ВЫПОЛНЕНИЯ ЗАЯВОК

	№ п/п
	Причина переноса
	Максим. срок переноса наряда 
	Допустимое кол-во переносов
	Комментарии
	Совместимость переносов (порядковый номер причины)

	ЗАЯВКИ ПО СОПРОВОЖДЕНИЮ ИС

	1
	По согласованию с Заявителем
	Любой, согласованный с Заявителем
	любой
	Заявитель согласен подождать выполнение заявки до указанного срока
	3

	2
	По инициализации Заявителя
	Любой
	любое
	Заявитель просит перенести выполнение заявки на определенный срок (например, в связи с массовым переездом сотрудников)
	3

	3
	В связи с отсутствием Заявителя
	На период отсутствия
	1
	Заявитель в отпуске, на больничном и.т.п.
	

	4
	На согласовании
	1 день
	1
	Запрос на согласование Заказчика был отправлен, а ответ еще не получен
	

	5
	Сложные, объёмные работы
	Первый перенос – 3 дня, второй –по согласованию с УИСР
	2
	По причине повышенной сложности выполнения заявки требуется проведение дополнительных работ перед непосредственным выполнением наряда.
	2, 3, 8

	6
	Совместные работы с другими поставщиками услуг
	3 дня
	1
	Для непосредственного выполнения заявки требуется скоординировать работы с другими поставщиками, на которых тоже оформлены наряды. 
	3

	7
	Ошибки программного обеспечения
	Срок устанавливает Исполнитель
	1
	Для передачи ошибок разработчику (гарантийное обслуживание) 
	8

	8
	Тестирование работ
	Срок устанавливает Заявитель
	любое
	Для тестирования внесённых изменений непосредственно Заявителем
	2, 3

	ЗАЯВКИ ПО ДОРАБОТКЕ ИС

	9
	Доработки в рамках сопровождения
	На согласование УИСР со сроками определёнными Исполнителем
	2
	Модернизация ИС в объёме трудозатрат, не превышающем 0,2 чел./мес. в месяц

	10
	Доработки в рамках модернизации
	На согласование управлению по информатизации и сетевым ресурсам, закрыть заявку
	Модернизация ИС в объёме трудозатрат, превышающих 0,2 чел./мес. в месяц производится Исполнителем по отдельному договору


Время исполнения обычных заявок – 3 рабочих дня, VIP-заявок – 4 часа.
Примечание: по другим причинам, либо без указания причины заявки не переносятся.

