Приложение №1 

към Техническите спецификации

Срокове за реакция

Сроковете за реакция са в зависимост от степента на влияние върху работоспособността и актуалното състояние на системата.

	Спешност
	Проблемна ситуация
	Ответна реакция, от Изпълнителя2
	Ответна реакция, от Възложителя2

	Висока

	· Критично въздействие върху цялата система
· Грешката нарушава работоспособността на цялата система или изключително важна функция на системата, като изчисляване на заплати
· Нужно е да се обърне внимание в рамките на два работни часа1
	· 1ви отговор след 2 часа или по-малко 

· Осигуряване на ресурси на Изпълнителя на място при първа възможност
· Непрестанни усилия за даване на решение в рамките на 1 работен ден
· Уведомление на Висши мениджъри 
	· Разпределение на подходящи ресурси за поддържане на непрекъснати усилия 24x72
· Осигуряване на скоростен достъп и отговор от отговорното/контактно лице за промяна. Уведомление на отговорните ръководители

	Средна

	· Умерено въздействие върху системата 

· Грешката засяга отделна част или функция на системата и тя може да бъде временно заобиколена или пренебрегната за кратък период от време
· Нужно е да се обърне внимание в рамките на 4 работни часа1
	· 1ви отговор до 4 часа или по-малко

· Работа по отстраняването само в Работно време1
	· Разпределение на подходящи ресурси за поддържане на непрекъснати усилия в Работно време1
· Достъп и отговор от компетентното/ контактното за процеса лице.

	Ниска

	· Минимално въздействие върху системата 

· В основни линии нормално функциониране с минимални или никакви препятствия на работни процеси.
· Нужно е да се обърне внимание в рамките на 2 работни дни
	· 1ви отговор до 48 часа или по-малко

· Работа по отстраняването само в работно време1
	· Точна информация за контакт с отговорното лице на случая

· Отговор от компетентното/ контактното за процеса лице.


1 Работното време е от 9 до 18 часа, от понеделник до петък без официалните празници. 

2 Вариант за понижаване  нивото на спешност, ако Възложителят не е в състояние да осигурите адекватни ресурси или ответни реакции за полагането на непрекъснати усилия от страна на изпълнителя за отстраняване на проблема.
Срокът за отстраняване на възникнал проблем, не трябва да е по-дълъг от 1 работен ден при високо ниво на спешност, 3 работни дни при средно ниво на спешност и 10 работни дни при ниско ниво на спешност и включва проучване, идентифициране и отстраняване на възникналия проблем, както и обучение на съответните специалисти на възложителя как да предотвратят повторното възникване на проблема. 

Доставката, инсталацията и настройката на всички необходими актуализации на модулите към ИСУЧР породени от промени в нормативната уредба се извършват до три дни от обнародване на промяната в зависимост от степента на влияние върху работния процес.
