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Параметри на качеството
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	Термин
	Дефиниция

	Работоспособност
	Процентът на договорените часове, за които компонент на Единния модел е достъпен за определен период от време.

	Работни часове (Работно време)
	08:00-20:00 ч. всеки работен ден

	Инцидент
	Всяко събитие, което причинява или може да предизвика прекъсване и/или намаляване на качеството на работа на системата.

	Продължителна неработоспособност
	Прекъсване на работоспособност на системата за повече от четири (4) работни часа

	Планирана неработоспособност
	Планирано прекъсване на работоспособността на системата

	Неработоспособност 
	Неспособността системата да осигури нормално обслужване на потребителите. 

	Непланирана неработоспособност
	Неочаквано прекъсване на една или повече услуги предоставяни чрез Единния модел или значително намаляване на параметрите на качеството на предлаганата услуга.

	Осигуряване на нормално обслужване
	Постигане на работоспособност на Единния модел, съгласно посочените проценти за наличност и достъпност на месечна база.

	Критична функционалност не функционира нормално
	Функционалност, която не позволява обслужване на потребителите или забавянето в изпълнението им надвишава нормалните в конкретния случай.

	Наличност
	Процент на договорените часове, за които Единния модел е достъпен за определен период от време.

	Достъпност
	Способността на Единния модел да осигури нормалното обслужване и работа на крайните потребители с него.

	Непланирано прекъсване
	Всяко прекъсване, за което Възложителя не е уведомен 7 работни дни предварително

	Време на реакция
	Времето от регистрирането на инцидент/проблем в Системата за управление на инциденти/проблеми до започване на работа от страна на Изпълнителя по отстраняването му

	Срок за отстраняване на инцидент
	Максималното време за реализиране на плана за решение
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Степента на критичност на възникнал инцидент се определя съгласно критериите, описани в Таблица 2 Приоритети:
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	Приоритет
	Въздействие върху работните процеси

	1 Критичен
	Критично влияние върху работните процеси. Изисква незабавно действие, като работата продължава до неговото отстраняване.
· Пълно прекъсване на една или повече функционалности на системата;
· Недостъпност до предоставяни през функционалността и засяга способността на ключови или голям брой клиенти да достъпват и използват системата;
· Висок риск от финансови загуби и/или засягане на имиджа на ДАЕУ или негови контрагенти;
Висок риск за компрометиране на информация в системите на електронното управление;
· Критична функционалност не функционира нормално или има критично и негативно отражение върху операциите на потребителите или системната среда във ведомство на Възложителя или в имиджа на същото или е възникнало непланирано преустановяване на достъпността.

	2 Висок

	Съществено влияние върху работните процеси. Изисква ангажиране на необходимите ресурси за отстраняването на проблема, като работата продължава в нормалните работни часове до неговото отстраняване.
0. Влошаване на качеството на предлагана услуга или достъп до такава, без пълно прекъсване;
· Създаване на сериозен риск от възникване на инцидент с критичен приоритет;
· Критична функционалност функционира непълноценно или има силно неблагоприятно отражение върху работните процеси вследствие на неприемлива производителност или генериране на грешни данни. 

	3 Среден

	Несъществено влияние върху работните процеси. Изисква ангажиране на необходимите ресурси за отстраняване на проблема, като работата за неговото отстраняване е не-повече от 7 работни дни.
· Ограничено въздействие върху работата на системата, което засяга или създава неудобство за изпълнение на отделни функции, без да има цялостно отражение върху функционирането на системата. 
· Нормалната производителност на системата или част от него е влошена, но по-голяма част от функционалната му способност е незасегната.

	4 Нисък
	Няма пряко влияние върху работните процеси в момента на възникването му. Изисква ангажирането на  необходимите ресурси за отстраняване на проблема, като работата за неговото отстраняване е не-повече от 14 работни дни
· Възложителят може да изисква информация или помощ по възможните решения.
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	Приоритет на инцидента
	Време за реакция, max
	План за решение, max
	Начин на отстраняване
	Срок за  отстраняване на инцидента, max

	1
	2 часа 
	4 часа
	В текуща версия
	24 часа

	2
	8 часа
	72 часа
	В текуща версия
	72 часа

	3
	72 часа
	1 седмица
	В текуща версия
	7 работни дни

	4
	72 часа
	2 седмици
	В текуща версия
	14 работни дни


Забележки:
(а) Всички понятия са съгласно Таблица 1 Дефиниции;
(b) Приоритетите се определят от Възложителя, съвместно с Изпълнителя, по приоритети от Таблица 2.
(c) За инциденти от 1 и 2 приоритет, ако за времето на отстраняване на проблема се препоръчва намиране на временно решение, с което изцяло се възстановява работоспособността на системата, Възложителят може да снижи приоритета на инцидента без да го закрива.
(d) Всички, посочени в таблицата, времена започват да текат от момента на регистриране в хелп деск системата на Изпълнителя или постъпили през системата за сигурно еВръчване, поддържана от ДАЕУ.
(e) При обективна невъзможност да бъдат спазени сроковете в таблицата, Възложителят може да ги промени за конкретен инцидент;
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	Приоритет на проблема
	Време за реакция, max
	План за решение, max
	Начин на отстраняване
	Срок за  отстраняване на проблема, max

	1
	2 часа
	4 часа
	В текуща версия
	24 часа

	2
	2 часа
	24 часа
	В текуща версия
	72 часа

	3
	72 часа
	1 седмица
	В текуща версия
	7 работни дни

	4
	72 часа
	1 седмица
	В текуща версия
	14 работни дни


Забележки:
(а) Всички понятия са съгласно Таблица 1 Дефиниции;
(b) За инциденти от 1 и 2 приоритет, ако за времето на отстраняване на проблема бъде намерено временно решение, с което изцяло се възстановява работоспособността на Единния модел, Възложителят може да снижи приоритета на инцидента без да го закрива.
(c) Всички, посочени в таблицата, времена започват да текат от момента на регистрация в хелп деск системата на Изпълнителя или постъпили през системата за сигурно еВръчване, поддържана от ДАЕУ.


