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Оператор 

ФИО/Показатели 

Принятых/ 

классифицированных 

(норматив 15%) 

Закрытых Закрытых 

консультаций 

самостоятельно 

Закрытых 

обращений 

самостоятельно  

(норматив 12%) 

Статьи 

KDB 

Среднее 

время 

регистрации 

Кол-во % Кол-во % Кол-во % Кол-во % 

Оператор 1 145 1,5 63 0,6 6 6,7 63 5,2 0 дн. 03:26 

Оператор 2 135 1,4 146 1,5 4 4,4 149 12,4 0 дн. 00:02 

Оператор 3 5014 52,1 384 3,9 36 40,4 293 24,4 3 0 дн. 00:40 

Оператор 4 151 1,5 65 0,6 9 10,1 65 5,4 0 дн. 04:27 

Оператор 5 634 6,5 50 0,5 8 8,9 137 11,4 0 дн. 05:43 

Оператор 6 3185 33,1 296 3 4 4,4 293 24,4 2 0 дн. 00:20 

Оператор 7 297 3 204 2,1 22 24,7 200 16,6 0 дн. 00:01 

Итого по операторам 9561 100 1208 12,2 89 100 1200 100 5 
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Классификатор обращений SLA до сентября 
2012 

SLA после 
сентября 2012 

ВОССТАНОВЛЕНИЕ РАБОТОСПОСОБНОСТИ ОПЕРАЦИОННОЙ СИСТЕМЫ 3 дня 1 день 

ВЫЕЗД ПО РЕМОНТУ ГАРАНТИЙНОЙ\ПОСТГАРАНТИЙНОЙ ТЕХНИКИ 1 неделя 1 день 

ДИАГНОСТИКА PC 1 день 3 часа 

ДИАГНОСТИКА ПЕРИФЕРИЙНОГО ОБОРУДОВАНИЯ 3 дня 6 часов 

ДИАГНОСТИКА ПРЕЗЕНТАЦИОННОГО ОБОРУДОВАНИЯ 3 дня 6 часов 

ДИАГНОСТИКА СЕТЕВОГО ОБОРУДОВАНИЯ 3 дня 6 часов 

ЗАМЕНА СУЩЕСТВУЮЩЕГО АППАРАТНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ 6 часов 3 часа 

ЗАМЕНА СУЩЕСТВУЮЩЕГО ПЕРИФЕРИЙНОГО ОБОРУДОВАНИЯ 6 часов 3 часа 

ЗАМЕНА СУЩЕСТВУЮЩЕГО ПРЕЗЕНТАЦИОННОГО ОБОРУДОВАНИЯ 3 дня 1 день 

ЗАМЕНА СУЩЕСТВУЮЩЕГО СЕТЕВОГО ОБОРУДОВАНИЯ 6 часов 3 часа 

НАСТРОЙКА СУЩЕСТВУЮЩЕГО ПРЕЗЕНТАЦИОННОГО ОБОРУДОВАНИЯ 6 часов 3 часа 

НАСТРОЙКА СУЩЕСТВУЮЩЕГО СЕТЕВОГО ОБОРУДОВАНИЯ 1 день 6 часов 

ПЕРЕМЕЩЕНИЕ\ПОДКЛЮЧЕНИЕ PC 1 день 3 часа 

ПЕРЕУСТАНОВКА ОПЕРАЦИОННОЙ СИСТЕМЫ БЕЗ ПЕРЕНОСА ДАННЫХ 3 дня 1 день 

ПЕРЕУСТАНОВКА ОПЕРАЦИОННОЙ СИСТЕМЫ С ПЕРЕНОСОМ ДАННЫХ 1 неделя 3 дня 

ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ НОВОГО NOTEBOOK\NETBOOK\ALL-IN-ONE БЕЗ ПЕРЕНОСА ДАННЫХ 3 дня 1 день 

ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ НОВОГО NOTEBOOK\NETBOOK\ALL-IN-ONE С ПЕРЕНОСОМ ДАННЫХ 1 неделя 3 дня 

ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ НОВОГО PC БЕЗ ПЕРЕНОСА ДАННЫХ 3 дня 1 день 

ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ НОВОГО PC С ПЕРЕНОСОМ ДАННЫХ 1 день 3 дня 

ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ РЕЗЕРВНОЙ ТЕХНИКИ С ПЕРЕНОСОМ ДАННЫХ 3 дня 1 день 

ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ РЕЗЕРВНЫХ ПЕРЕФЕРИЙНЫХ УСТРОЙСТВ 1 день 3 часа 

ПРОФИЛАКТИКА ПРЕЗЕНТАЦИОННОГО ОБОРУДОВАНИЯ 3 дня 1 день 

ПРОФИЛАКТИКА СЕТЕВОГО ОБОРУДОВАНИЯ 1 день 6 часов 

РЕМОНТ\НАСТРОЙКА ОБОРУДОВАНИЯ ЗА ПРЕДЕЛАМИ ГО 3 дня 1 день 

УСТАНОВКА НОВОГО АППАРАТНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ 1 день 3 часа 

УСТАНОВКА НОВОГО ПЕРИФЕРИЙНОГО ОБОРУДОВАНИЯ 1 день 3 часа 

УСТАНОВКА НОВОГО СЕТЕВОГО ОБОРУДОВАНИЯ 1 день 3 часа 
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Замер факта с 
2010 по 2 кв. 

2012 

3 квартал 
2012 

4 квартал 2012 
(усложнение 

SLA) 

1 квартал 
2013 

2 квартал 
2013 

Норматив KPI   15% 15% 10% 10% 

Фактическое 
значение 

18% 12.5% 12.5% 7.7% 9.4% 



  
Выполнено % Просрочено % 

Изменен крайний 
срок (норматив) 

% 
Потенциально 
просроченные 

% 

УС карточное оборудование 89 0,43 11 12,36 0 0,00 11 12,36 

УАФД кредитов и депозитов 849 4,12 11 1,30 53 6,24 64 7,54 

УАФД расчетно-кассовых 
операций 1160 5,63 74 6,38 30 2,59 104 8,97 

УАФД удаленного 
обслуживания 384 1,86 32 8,33 22 5,73 54 14,06 

УАБД 1481 7,19 154 10,40 125 8,44 279 18,84 

УСА сетевые решения 1440 6,99 37 2,57 83 5,76 120 8,33 

УСА прикладные решения 122 0,59 17 13,93 2 1,64 19 15,57 

УЗИ 5198 25,22 127 2,44 228 4,39 355 6,83 

УСА связь 565 2,74 36 6,37 17 3,01 53 9,38 

УС отдел сопровождения 3001 14,56 366 12,20 85 2,83 451 15,03 

 ИТОГО 20608 100,00 927 4,50 659 3,20 1586 7,70 
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Запуск системы на 

филиальную сеть 

Банка 

Были проведены 

работы по расширению 

кластера серверов 

приложений 

Активные сессии 

пользователей 




