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[bookmark: _Toc409010296]Наименование услуг
Техническая поддержка программного обеспечения информационной системы «Цепочка помощи».
[bookmark: _Toc409010297]Описание услуг
[bookmark: _Toc409010298][bookmark: _Toc409534296][bookmark: _Toc409534392][bookmark: _Toc409534780]2.1 Состав (перечень) оказываемых услуг
1. Локализация и устранение инцидентов, связанных с функционированием Системы на различных уровнях. 
2. Выполнение несущественных доработок (внесение корректировок в функционал), трудоемкость каждой из которых не превышает 24 ч/час.
3. Оказание консультаций по работе с Системой.
4. Обновление платформы, на которой реализована Система, до последних релизов.
Перечень услуг по сопровождению может дополняться по согласованию сторон.
[bookmark: _Toc409010300]Описание системы и перечень основных поддерживаемых функций системы
Описание Системы приводится в выписке из Паспорта Системы в Приложении 2.
	№
	Группа функций
	Функционал

	1
	Создание карточки проблемы
	Создание карточки проблемы Инициатором с использованием web -клиента;
Создание карточки проблемы Исполнителем с использованием web-клиента;
Создание карточки проблемы Оператором с использованием windows-клиента;
Создание карточки проблемы по email, направленному на адрес Системы

	2
	Обработка проблемы
	Автоматический перевод проблем по заданным маршрутам;
Перевод проблемы по маршруту вручную;
Приостановка проблемы;
Смена маршрута движения проблемы;
Закрытие проблемы

	3
	Информирование по email
	Автоматическое информирование Исполнителей по email о статусах их проблем;
[bookmark: _Toc405739581]Автоматическая рассылка отчетов по расписанию по статусам всех проблем Операторам, Администратору;
Выгрузка вручную информации из карточки проблемы себе на email

	4
	Стандартные решения (база знаний)

	Создание стандартного решения вручную;
Создание стандартного решения из карточки существующей проблемы;
Автоматическое информирование о статусе стандартного решения автора и Администратора;
Согласование стандартного решения

	5
	Поиск
	Контекстный поиск;
Поиск карточек проблем по критериям 

	6
	[bookmark: _Toc409534298][bookmark: _Toc409534394][bookmark: _Toc409534782]Функционал администратора

	[bookmark: _Toc405739569][bookmark: _Toc409534299][bookmark: _Toc409534395][bookmark: _Toc409534783]Аудит активных сессий;
Управление учетными данными пользователей, маршрутами перевода проблем, типами проблем, производственными календарями, площадками строительства

	7
	Отчетность
	Преднастроенные отчеты по статусам всех проблем, зарегистрированных в Системе;
Ежедневный отчет Операторам и Администраторам о всех изменениях в карточках проблем


 
Требования к услугам
[bookmark: _Toc409010301][bookmark: _Toc409534300][bookmark: _Toc409534396][bookmark: _Toc409534784]4.1       Общие требования
Услуги технической поддержки должны оказываться в соответствии с положениями Регламента взаимодействия сторон при оказании услуг по технической поддержке программного обеспечения информационной системы «Цепочка помощи» (Приложение 1). 
[bookmark: _Toc409010304][bookmark: _Toc409534302][bookmark: _Toc409534398][bookmark: _Toc409534786]4.2 Требования к защите информации от несанкционированного доступа
Система используется исключительно во внутренней корпоративной сети Заказчика. Меры по защите Системы от несанкционированного доступа обеспечиваются средствами внутренней корпоративной сети Заказчика.
В ходе оказания Услуг не должны быть затронуты следующие функции Системы:
· предоставление доступа только авторизованным в Системе пользователям;
· разграничение доступа администраторов и пользователей к информационным ресурсам, программным средствам обработки (передачи) и защиты информации; 
· регистрация действий и контроль за несанкционированным доступом администраторов, пользователей и посторонних лиц к защищенным информационным ресурсам.
[bookmark: _Toc409010305][bookmark: _Toc409534303][bookmark: _Toc409534399][bookmark: _Toc409534787]4.3 Требования к сервисной аппаратуре, стендам для проверки элементов Системы 
Для оказания услуг Заказчик предоставляет Исполнителю RDP-доступ к тестовым серверам:
1. серверу для выполнения и тестирования настроек программного обеспечения Системы; 
2. серверу для испытания переноса выполненных настроек программного обеспечения на продуктивную Систему. 
Перенос конфигурации продуктивной Системы на тестовые серверы и перенос выполненных настроек программного обеспечения на продуктивную Систему осуществляется Исполнителем по адресу физического размещения сервера приложений Системы в АО «НИАЭП»: 603006, г. Нижний Новгород, площадь Свободы д.3.
[bookmark: _Toc409010306][bookmark: _Toc409534304][bookmark: _Toc409534400][bookmark: _Toc409534788]4.4 Требования к режимам функционирования Системы 
Оказание Услуг не должно нарушать установленное функционирование Системы. Работы, требующие остановки Системы, должны проводиться в вечернее время после 18.00. В случае крайней необходимости¸ например по причине отказов в работе Системы, остановка может быть выполнена и в рабочее время по согласованию с Заказчиком.
[bookmark: _Toc409010307][bookmark: _Toc409534305][bookmark: _Toc409534401][bookmark: _Toc409534789]4.5 Требования к программному обеспечению Системы
Настройки программного обеспечения Системы,  реализованные в рамках Услуг, должны позволять выполнить обновление текущей версии OMNITRACKER (10.3.100) без нарушения работоспособности функционала.
Требования по приемке услуг, требования к отчетным документам
По результатам оказанных Услуг Исполнитель представляет Заказчику следующие отчеты:
· Ежемесячные отчеты.
Исполнитель ежемесячно направляет на электронную почту представителя Заказчика отчет об оказанных в рамках технической поддержки услугах по форме отчета в Приложении 3. 
Заказчик в течение 5 рабочих дней должен направить на электронный адрес Исполнителя согласование отчета или замечания к отчету.
· Отчеты по факту несущественных доработок программного обеспечения Системы.
При реализации доработок программного обеспечения Исполнитель разрабатывает сценарий функционального тестирования выполненных доработок на соответствие выдвинутым требованиям (сценарий тестирования согласовывается с Заказчиком), выполняет тестирование, направляет Заказчику отчет о выполненных доработках по форме таблицы 2 Приложения 3. Реализация доработок может выполняться на тестовой среде без необходимости личного присутствия на территории Заказчиками.
Заказчик в течение 5 рабочих дней проверяет выполненные доработки на тестовой среде и направляет на электронный адрес Исполнителя согласование отчета или замечания к выполненным доработкам.
Перенос доработок выполняется на территории Заказчика лично Исполнителем. В целях экономии затрат на возможные командировочные расходы, перенос доработок выполняется с регулярностью не чаще двух раз в квартал (все выполненные, протестированные и согласованные с Заказчиков доработки за прошедший отчетный период).
Итоговая проверка корректности переноса доработок из тестовой среды в промышленную выполняется совместно Заказчиком и Исполнителем непосредственно после переноса.
Информация о выполненных доработках ПО включается Исполнителем в ежемесячный отчет Заказчику. 
· Ежеквартальный акт выполненных работ.
[bookmark: _GoBack]Исполнитель в последний день отчетного периода оформляет акт с кратким описанием объема выполненных Услуг.
Отчетный период – каждые три месяца с момента заключения договора.
Критерием для приёмки оказанных Услуг является своевременное исполнение Исполнителем в течение отчетного периода заявок Заказчика на техническое обслуживание.
[bookmark: _Toc409010311]Перечень принятых сокращений
Заказчик – Сторона, эксплуатирующая Систему.
Исполнитель – сторона, по Договору предоставляющая услуги Заказчику по технической поддержке программного обеспечения Системы.
ПО – программное обеспечение.
Система – информационная система «Цепочка помощи».
Услуги – услуги по технической поддержке программного обеспечения информационной системы «Цепочка помощи».
Оператор, Исполнитель, Инициатор, Администратор – роли пользователей в Системе. 
[bookmark: _Toc409010312]Сроки оказания Услуг
Сроки оказания Услуг – в течение одного года с момента заключения договора.
Перечень приложений
1. Регламент взаимодействия сторон при оказании услуг по технической поддержке программного обеспечения информационной системы «Цепочка помощи».
2.  Выписка из Паспорта информационной системы «Цепочка помощи».
3. Форма ежемесячного отчета об оказанных услугах по технической поддержке ПО Системы.
Приложение №1
	к техническому заданию на оказание услуг 
по технической поддержке программного обеспечения
информационной системы «Цепочка помощи»






РЕГЛАМЕНТ
взаимодействия сторон при оказании услуг 
по технической поддержке программного обеспечения 
информационной системы «Цепочка помощи»


















Нижний Новгород, 2015

1 Введение
Настоящий Регламент устанавливает порядок оказания услуг по технической поддержке программного обеспечения информационной системы «Цепочка помощи».
Регламент разработан с целью обеспечения требуемого уровня эффективности взаимодействия сторон, участвующих в эксплуатации Системы и ее технической поддержке.
Настоящий регламент вступает в силу с момента подписания его уполномоченными лицами Заказчика и Исполнителя и действует в рамках договора по оказанию услуг по технической поддержке программного обеспечения Системы.


[bookmark: _Toc407353761][bookmark: _Toc407354412][bookmark: _Toc408987093][bookmark: _Toc408987696][bookmark: _Toc408987933][bookmark: _Toc409010314]2 ОРГАНИЗАЦИЯ ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ
[bookmark: _Toc408987094][bookmark: _Toc408987697][bookmark: _Toc408987934][bookmark: _Toc409010315][bookmark: _Toc409081945][bookmark: _Toc409534306][bookmark: _Toc409534402][bookmark: _Toc409534790]2.1  Исполнитель:
Исполнитель предоставляет Заказчику выделенного технического менеджера, который является главным контактным лицом в процессе оказания Услуг. 
Выделенный технический менеджер должен обладать достаточными знаниями и владеть технической информацией о Системе, а также задачах, решаемых Заказчиком с ее помощью, в объёме, необходимом для оказания Услуг. 
В обязанности технического менеджера входит:
· персональный контроль хода оказания Услуг;
· прием заявок на решение задач по эксплуатации Системы от представителя Заказчика; 
· взаимодействие с представителем Заказчика с целью получения информации, необходимой для отработки заявок; 
· взаимодействие со специалистами службы технической поддержки Исполнителя для дальнейшей маршрутизации и обработки сформированных заявок; 
· своевременное информирование представителя Заказчика о статусе исполнения зарегистрированных заявок; 
· отчетность перед представителем Заказчика о ходе оказания Услуг в соответствии с Договором или по запросу.
[bookmark: _Toc408987095][bookmark: _Toc408987698][bookmark: _Toc408987935][bookmark: _Toc409010316][bookmark: _Toc409081946][bookmark: _Toc409534307][bookmark: _Toc409534403][bookmark: _Toc409534791]2.2 Заказчик:
Назначает специалиста, ответственного за контроль и координацию работ в ходе оказания Услуг.
Представитель Заказчика является главным контактным лицом в процессе осуществления технической поддержки со стороны Заказчика и отвечает за: 
· формирование и доведение заявок на решение задач по эксплуатации Системы до технического менеджера Исполнителя;
· предоставление техническому менеджеру Исполнителя полной и достоверной информации, необходимой для исполнения заявок;
· обеспечение взаимодействия с отделами Заказчика, отвечающими за эксплуатацию, администрирование, управление сетевой инфраструктурой;
· контроль исполнения зарегистрированных заявок;
· проверку и согласование отчетов о ходе оказания Услуг.
[bookmark: _Toc377049439][bookmark: _Toc377049456][bookmark: _Toc377049598][bookmark: _Toc377102564][bookmark: _Toc407353762][bookmark: _Toc407354413][bookmark: _Toc408987096][bookmark: _Toc408987699][bookmark: _Toc408987936][bookmark: _Toc409010317][bookmark: _Toc409081947]3 ПОРЯДОК ОКАЗАНИЯ УСЛУГ
Техническая поддержка программного обеспечения Системы осуществляется Исполнителем в рабочие дни с 9.00 до 18.00 по Московскому времени.
Основанием для оказания услуг технической поддержки Исполнителем является поступление заявки от представителя Заказчика в адрес технического менеджера Исполнителя на решение задачи по эксплуатации Системы (далее - Заявка). Заявки регистрируются техническим менеджером Исполнителя в журнале заявок, в котором по каждой заявке указывается: сквозной уникальный номер, дата поступления заявки, формулировка проблемного вопроса, тип заявки (критический инцидент, инцидент, консультация, доработка).
Направление Заявок и другое взаимодействие представителя Заказчика с техническим менеджером Исполнителя в ходе оказания Услуг осуществляется лично, по телефону или электронной почте.
Заявки, направленные во внерабочее время, считаются поступившими на момент начала первого рабочего дня, следующего за временем фактического обращения представителя Заказчика.
3.1 [bookmark: _Toc409534308][bookmark: _Toc409534404][bookmark: _Toc409534792][bookmark: _Toc408987097][bookmark: _Toc408987700][bookmark: _Toc408987937][bookmark: _Toc409010318][bookmark: _Toc409081948]Исполнение заявок 
Заявка обрабатывается и выполняется в зависимости от типа.
Тип Заявки присваивается техническим менеджером Исполнителя совместно с представителем Заказчиком при приеме Заявки и может изменяться в процессе выполнения заявки.
Выделяются следующие типы заявок:
	Тип Заявки
	Описание
	Время регистрации (уточнения требований)
	Время разрешения проблемного вопроса

	1. Критический инцидент
	Система не может исполнять ни одну из своих документированных функций, т.е. полностью неработоспособна
	1 час
	Срок применения временного решения – 1 раб. день; срок применения постоянного решения – 10 раб. дней 

	2. Инцидент
	Несущественное снижение производительности Системы, неработоспособность одной или нескольких функций Системы, выявление и устранение ошибок в программном обеспечении Системы
	4 часа

	Срок применения временного решения – 5 раб. дней; срок применения постоянного решения – 30 раб. дней 

	3. Консультация
	Система функционирует в рабочем режиме, требуется Техническая консультация по эксплуатации Системы. Консультацией не является обсуждение способов реализации нового функционала, отчетности или интеграций
	Консультация оказывается незамедлительно, если вопрос находится в компетенции технического менеджера Исполнителя, или указывается время, в течение которого специалисты службы поддержки Исполнителя свяжутся с ответственным представителем Заказчика для консультации


	4. Доработка
	Система функционирует в рабочем режиме, требуется расширение функционала, доработка ПО Системы, установка обновлений и новых версий и иные услуги, требующие предварительного планирования и согласования сроков выполнения. 
Предельный объем доработок на весь период поддержки составляет 500 ч/часов, трудоемкость каждой из доработок не должна превышать 24 ч/час. Максимальное количество переносов доработок из тестовой среды в продуктивную среду составляет 8 переносов на весь период поддержки.
	3 раб. дня	
Заявка обрабатывается в порядке отдельного согласованного с представителем Заказчика плана-графика работ

	Заявки исполняются после согласования с представителем заказчика плана-графика работ



Указанные в таблице выше сроки относятся к услугам, оказание которых относится к области ответственности Исполнителя, в частности, устранение инцидентов прикладной конфигурации OMNITRACKER. В связи с тем, что Исполнитель не имеет доступа к платформе OMNITRACKER, он не гарантирует времени устранения инцидентов платформы OMNITRACKER, которые полностью зависят и определяются производителем и в общем случае могут быть устранены только в новых версиях OMNITRACKER.
Если оказание услуг зависит от функциональных особенностей внешних систем или изменений во внешних системах, интегрированных с OMNITRACKER, указанные сроки выполнения работ будут увеличены на время, необходимое для соответствующих настроек внешних систем.
Если оказание услуг зависит от представления дополнительной информации от специалистов Заказчика, указанные сроки выполнения будут увеличены на время ожидания дополнительной информации.
[bookmark: _Toc407353770][bookmark: _Toc407354421][bookmark: _Toc408987102][bookmark: _Toc408987705][bookmark: _Toc408987942][bookmark: _Toc409010321][bookmark: _Toc409081951]4 порядок закрытия заявок
При реализации требования из Заявки технический менеджер Исполнителя передает представителю Заказчика ответ на Заявку, в которой описывает выполненное решение возникшего вопроса, указывает дату исполнения Заявки, фактические трудозатраты.
После этого Заявка считается выполненной и ожидает согласования закрытия от представителя Заказчика. 
Представитель Заказчика в течение 5 рабочих дней должен направить Исполнителю согласование закрытия Заявки или замечания к представленному решению.
Информация о закрытых Заявках включается Исполнителем в ежемесячный отчет Заказчику (см. раздел 5 Технического задания).
ПОДПИСИ СТОРОН:
	От Исполнителя:


_________________ /                      / 
	подпись
«____» _________________ 2015 г.
	От Заказчика:

 
_________________ /                      /	подпись
«____» _________________ 2015 г.


Приложение 2
Выписка из Паспорта информационной системы «Цепочка помощи»

[bookmark: _Toc396314596]Общие сведения об АС
1.1 [bookmark: _Toc361235561][bookmark: _Toc273113383][bookmark: _Toc273102949][bookmark: _Toc257212275][bookmark: _Toc257212340][bookmark: _Toc396314597]Наименование и условное обозначение системы
Полное наименование системы: Информационная система «Цепочка помощи» 
Краткое наименование системы: ИС ЦП (далее - Система).
1.2 [bookmark: _Toc396314598]Наименование разработчика и заказчика системы
Разработчик: ЗАО «НЕОЛАНТ», 2013г. 
Заказчик: Акционерное общество «НИЖЕГОРОДСКАЯ ИНЖИНИРИНГОВАЯ КОМПАНИЯ «АТОМЭНЕРГОПРОЕКТ» (АО «НИАЭП»).
Доработка: ООО «Омнивэй», 2014г.
1.3 [bookmark: _Toc396314599]Перечень документов, на основании которых создаНА система
Работы по созданию Системы произведены на основании следующих документов:
· Техническое задание на создание информационной системы поддержки принятия решений «Цепочка помощи» на базе ПО OMNITRACKER. 
· Техническое задание на выполнение работ по доработке программного обеспечения информационной системы «Цепочка помощи».
1.4 [bookmark: _Toc396314600]основные задачи Системы
Информационная система «Цепочка помощи» обеспечивает автоматизацию деятельности АО «НИАЭП» по управлению проблемами, возникающими в процессе сооружения объектов капитального строительства, в частности:
· Стандартный способ регистрации проблемных вопросов.
· Корректную автоматическую маршрутизацию проблем в зависимости от типа проблем.
· Прозрачность хода решения проблемы (у кого на исполнении находится проблемный вопрос, какие действия были предприняты предыдущими участниками).
· Автоматическую рассылку уведомлений участникам процесса при поступлении на исполнение нового проблемного вопроса.
· Ручное управление проблемами: перевод проблем, приостановка проблем,  рассылка уведомлений.
· Накопление базы знаний по решенным проблемам.

[bookmark: _Toc396314601]Основные характеристики АС
1.5 [bookmark: _Toc396314602]сОСТАВ ФУНКЦИЙ
См. Раздел 3. Технического задания. 
1.6 [bookmark: _Toc396314603]пРИНЦИП ФУНКЦИОНИРОВАНИЯ ас
В процессе управления Проблемами с использованием Системы задействованы: 
· специалисты группы управления Цепочкой помощи, состоящей из Оператора «Цепочки помощи» и представителей основных функциональных блоков Филиала/Представительства Компании на Линии 0;
· руководитель и структурные подразделения Филиала/Представительства Компании на Линии 1;
· руководитель проекта и специалисты проектного офиса сооружения ОКС, назначенные в соответствии с приказами Президента Компании на Линии 2;
· руководители функциональных блоков Компании и специалисты подчиненных им структурных  подразделений на Линии 3;
· старшие вице-президенты /вице-президенты Компании на Линии 4;
· старший вице-президент, вице-президент Компании, руководители основных направления деятельности по сооружению ОКС, (АЭС и неатомные объекты) на Линии 5.
· президент Компании на Линии 6.
В основе автоматизации процесса управления проблемами с помощью информационной системы «Цепочка помощи» лежит выделение основных типов проблемных вопросов, возникающих при сооружении объекта капитального строительства, таких как: выпуск ПСД, закупка, поставка, контрактация и финансирование, производственные проблемы, и т. д.
При регистрации проблемы в Системе Оператор определяет ее тип, и в зависимости от типа автоматически назначается цепочка последовательных исполнителей с Линии 1 по Линию 6 по одному на каждой линии.
Перевод зарегистрированной проблемы исполнителю вверх на следующую линию «Цепочки помощи» осуществляется:
1. Автоматически - в случае расхода лимита времени, определенного на решение проблемы на текущей линии «Цепочки помощи».
2. Вручную Оператором - в случае нехватки полномочий для решения проблемного вопроса на текущей линии «Цепочки помощи».
Комментарии исполнителей по решению проблемы, а также список исполнителей, у кого на исполнении находился проблемный вопрос, фиксируются в карточке проблемы и доступны всем участникам, принимающим участие в решении проблемы.
В качестве программного компонента Системы используется программное обеспечение (ПО) OmniTracker (OT) версии 10.3.100 
Система имеет трехзвенную архитектуру (веб-сервер, сервер приложений, сервер баз данных). Для входа в Систему используются доменные учётные записи пользователей. База данных СУБД SQL Server 2008 R2 Express развёрнута на отдельном сервере. Доступ к Системе осуществляется из корпоративной информационной сети через устанавливаемый windows-клиент, связывающийся с сервером по протоколу TCP/IP, или через веб-интерфейс с использованием веб-браузера Microsoft Internet Explorer версии 6 и выше или Mozilla Firefox версии 3 или выше.
[image: ]
Рис. 1. Положение Системы в локальной сети АО «НИАЭП»

1.7 [bookmark: _Toc396314604]Регламент функционирования
Работа в Системе осуществляется в соответствии с Регламентом управления проблемами, возникающими при сооружении объекта капитального строительства АО «НИАЭП» и ЗАО «АСЭ», с использованием информационной системы «Цепочка помощи», утвержденным совместным приказом АО «НИАЭП», ЗАО «АСЭ» от 05.11.2014 №40/1129-П/007/404-П.
1.8 [bookmark: _Toc396314606]сОВМЕСТИМОСТЬ ас С ДРУГИМИ СИСТЕМАМИ
Информационная система «Цепочка помощи» не интегрирована с другими информационными системами.
[bookmark: _Toc396314607]Комплектность
1.9 [bookmark: _Toc389560072][bookmark: _Toc396314608]Технические средства размещения ПО системы
СУБД SQL Server 2008 R2 Express.
Сервер приложений OMNITRACKER Application Server.
Web-сервер OMNITRACKER Web Gateway.
Сервер СУБД и сервер приложений развернуты в виртуальной среде АО «НИАЭП».
1.10 ЛИЦЕНЗИИ
	Лицензии
	Кол-во

	OT-MBS - OMNITRACKER Medium Business Solution
Включает в себя:
· OMNITRACKER Enterprise Server
· Сервер приложений
· OMNITRACKER Web Gateway
· Web-сервер. Обеспечивает доступ к OMNITRACKER через Internet/Intranet.
· OMNITRACKER Email Gateway
· Компонент для обработки электронной почты
· OMNITRACKER Combo-Clients (5 штук)
· Лицензии для доступа через Windows-клиент/Web-клиент
· OMNITRACKER Web-Clients (3 штуки)
· Лицензии для доступа через Web-клиент
Email User Based Tariff (5 штук)
	1

	OT-CL - OMNITRACKER Combo (Windows/Web)-Client Connection License
	7

	OT-E2 - OMNITRACKER Email Gateway - Connection License Based Tariff
	7

	OT-WeL - OMNITRACKER Web-Client Connection License
	5

	OT-REP - OMNITRACKER Reports
	1



1.11 [bookmark: _Toc396314610]эКСПЛУАТАЦИОННЫЕ ДОКУМЕНТЫ
1. Инструкция по установке.
2. Регламентом управления проблемами, возникающими при сооружении объекта капитального строительства АО «НИАЭП» и ЗАО «АСЭ», с использованием информационной системы «Цепочка помощи».
3. Руководство пользователя. Web-клиент. Роль – Исполнитель.
4. Руководство пользователя. Web-клиент, windows-клиент. Роль – Оператор.
5. Руководство пользователя. Web-клиент. Роль – Инициатор.
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Приложение №3
	к техническому заданию на оказание услуг 
по технической поддержке программного обеспечения
информационной системы «Цепочка помощи»

Форма ежемесячного отчета об оказанных услугах 
по технической поддержке программного обеспечения информационной системы «Цепочка помощи»

Отчет о выполненных Заявках на техническую поддержку 
	№
	Дата поступления заявки
	Формулировка проблемного вопроса
	Тип заявки (критический инцидент, инцидент, консультация, доработка)
	Дата исполнения заявки
	Решение проблемного вопроса
	Трудозатраты

	1
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	



Отчет о выполненных доработках ПО Системы
	№
	Краткое описание доработки
	Сценарий тестирования доработки
	Результаты выполнения сценария тестирования
	Степень соответствия  доработки изначальной постановке задачи
	Дата проверки
	ФИО проверяющего

	1
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	

	…
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