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г. Москва                                                                                                        «__» ___ 2020 г. 

ПАО «Детский мир», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице ____ с одной стороны и
_____________________________________________________________________________, 
(наименование организации)
именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице __________________________________________, 
                       (Должность, Ф.И.О.)
действующего на основании ____________________________________________, с другой стороны, далее совместно именуемые «Стороны», заключили Договор о нижеследующем:
1. ОСНОВНЫЕ ПОНЯТИЯ И ТЕРМИНЫ
В настоящем Договоре применяемые понятия и термины используются в следующих значениях, если только специально не оговорено иное: 
«Договор» - настоящий Договор и его Приложение, которое составляет неотъемлемую часть настоящего Договора.
 «СУБД» - Система Управления Базами Данных, для ИТ-сервиса «Логистика» на основе систем SAP ERP, SAP EWM.
«ПО» - Программное Обеспечение.
«ОC» - Операционная Система.
«ИТ-сервис «Логистика» (Услуга) - ИТ-сервис, оказываемый Департаментом по Информационным Технологиям (далее по тексту - ДИТ) Департаменту Логистики и Департаменту Управления Интернет-торговлей по обеспечению и поддержки автоматизированных процессов прихода, расхода товара, внутрискладских операций в распределительных центрах Компании на основе систем SAP EMW и SAP ERP. Условия предоставления услуги определены в приложении №1.
«Объект» – территория, здание или помещение, где используется ИТ-сервис «Логистика», адрес объекта указан в Приложении №1.
«Рабочая неделя» – промежуток времени с понедельника по пятницу с 9.00 до 18.00 по московскому времени за исключением выходных и праздничных дней, установленных действующем законодательством Российской Федерации.
«Рабочий час» - астрономический час в пределах Рабочего дня.
«Квартал» - отчетный период времени с января по март, с апреля по июнь, с мая по сентябрь, с октября по декабрь.
«Запрос (Запрос на обслуживание)» - Запрос от пользователя на предоставление чего-либо. Например, запрос на информацию или консультацию, сброс пароля или установку рабочей станции для нового пользователя.
«Работа (наряд на работу)» - Формальный запрос на выполнение определенной деятельности.
«Сервисная заявка» - Запрос от пользователя на предоставление чего-либо. Например, запрос на информацию или консультацию. В рамках данного договора, предоставление прав или обучение не включаются в сервисные заявки, выполняемые Исполнителем.
«Сбой» - Потеря способности функционировать в соответствии со спецификацией
или предоставлять требуемый результат.
«Время устранения сбоя» - время, требуемое для восстановления конфигурационной единицы или ИТ-услуги после Сбоя. Измеряется момента Сбоя (если этот Сбой фиксируется средствами мониторинга) или от момента подачи пользователем обращения до момента полного Восстановления и возврата к нормальной функциональности.
2. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА
2.1. Предметом настоящего Договора является оказание Исполнителем Заказчику Услуг по поддержке ИТ-сервиса Заказчика «Логистика». Исполнитель принимает на себя обязательства оказать Услуги в объеме и в сроки, предусмотренные Приложением № 1 к настоящему Договору (далее Приложение), а Заказчик оплатить Услуги, в соответствии с условиями настоящего Договора и Приложением.
2.2. Стороны оставляют за собой право внесения изменений в Услуги. Сторона, вносящая изменения, согласовывает вносимые изменения с другой Стороной не позднее, чем за 30 (Тридцать) дней до вступления их в силу. Любые изменения в Услугах фиксируются в подписанных Сторонами дополнениях к данному Договору.
3. СТОИМОСТЬ УСЛУГ И ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ
3.1. Стоимость приемки системы на сопровождение на территории Заказчика длительностью 2 недели составляет _____________________ (_________________) рублей, включая НДС 20 % __________________________ (______________________) рублей.
3.2. Стоимость Услуг по настоящему Договору составляет ___________________________ (___________________) рублей, включая НДС 20 % ___________________ (___________________________) рублей за 1 месяц обслуживания.
3.3. Оплата в соответствии с п. 3.1. настоящего Договора осуществляется Заказчиком в течение 30 (Тридцати) календарных дней с даты подписания Акта приемки системы на сопровождение (п.4.1.). Оплата за Услуги осуществляется ежемесячно не позднее 30 (Тридцати) календарных дней с даты подписания Актов приема услуг и получения полного комплекта оригинальных документов за отчетный месяц (Счет, счет-фактура, Акт выполненных работ). 
3.4. Заключая настоящий Договор Исполнитель гарантирует неизменность стоимости услуг в течение одного года с момента заключения настоящего Договора.
3.5. Все счета выставляются в рублях. Оплата производится в рублях.

4. ПОРЯДОК СДАЧИ И ПРИЕМКИ ОКАЗАННЫХ УСЛУГ
4.1. Факт приемки системы на сопровождение оформляется путем подписания Сторонами Акта приёмки системы на сопровождение. Предоставление Исполнителем Услуг ежемесячно оформляется двусторонним актом сдачи-приемки оказанных Услуг (далее Акт). Стоимость оказанных за отчетный период Услуг определяется на основании Приложения №1 к  настоящему Договору.
4.2. Исполнитель направляет Заказчику акты сдачи-приемки оказанных Услуг и счет-фактуру не позднее 5 (Пять) дней с начала месяца, следующего за отчетным периодом.
4.3. Заказчик обязуется подписать свой экземпляр акта сдачи-приемки оказанных Услуг в течение 5 (Пять) дней после получения и направить его Исполнителю заказным письмом.
4.4.  В случае не предоставления Заказчиком подписанного акта сдачи-приемки оказанных Услуг или мотивированного отказа от подписания данного акта в срок, указанный в п.4.3 Договора, Услуги считаются надлежащим образом оказанными, а Акт подписанным. 
5. СРОК ДЕЙСТВИЯ ДОГОВОРА, ПРОДЛЕНИЕ СРОКА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ
5.1. Срок действия Настоящего Договора – 1(один) год с момента его подписания Сторонами или до момента расторжения настоящего Договора в соответствии с п. 7 настоящего Договора.
6. ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ СТОРОН
6.1. Заказчик обязуется соблюдать все условия эксплуатации ИТ-сервиса «Логистика».
6.2. Исполнитель имеет право отказать в предоставлении услуг, если сбои были вызваны нарушением рекомендаций Исполнителя, Технических условий эксплуатации.
6.3. Для удаленной диагностики и устранения проблем Заказчик обязуется обеспечить техническому персоналу Исполнителя согласованный удаленный доступ к системам SAP ERP и SAP EWM на период оказания Услуги.
6.4. Исполнитель обязуется обеспечить участие сертифицированных производителем специалистов, а в случае необходимости обеспечить участие специалистов производителя при выработке решений для устранения возникших проблем.
6.5. Исполнитель обязуется, при необходимости, обеспечить предоставление возможности получения и установки модификации Программного Обеспечения, устраняющего проблемы, в рамках имеющихся лицензий на программное обеспечение у Заказчика, и согласно лицензионной политике производителя программного обеспечения на территории Российской Федерации. 
7. РАСТОРЖЕНИЕ ДОГОВОРА И ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН 
7.1. За неисполнение или ненадлежащее исполнение принятых по Договору обязательств Стороны несут ответственность в соответствии с действующим законодательством РФ. 
7.2. В случае нарушения Исполнителем своих обязательств по Договору, и, если это нарушение не устраняется в течение 5 (Пяти) Рабочих дней с момента получения от Заказчика письменного уведомления с детальным описанием предмета нарушения, Заказчик имеет право в одностороннем порядке отказаться от исполнения Договора, предварительно за 10 (Десять) дней письменно уведомив Исполнителя, а также предъявить Исполнителю требования о выплате штрафной неустойки в размере 100 000 (сто тысяч) рублей.
7.3. В случае если Заказчик не оплатил Услуги Исполнителя по истечении сроков, отведенных для оплаты, указанных в разделе 3 Договора, Исполнитель имеет право приостановить свои обязательства по выполнению условий настоящего Договора или отказаться от исполнения Договора в одностороннем порядке в случае, если Заказчик в течение 30 (тридцати) дней после письменного уведомления Исполнителя о наступлении сроков оплаты не оплатит стоимость Услуг полностью.
7.4. Договор может быть расторгнут в силу действия обстоятельств непреодолимой силы согласно п.8 Договора.
7.5. Исполнитель, ни в каком случае не берет на себя обязательств по возмещению убытков, причиненных вследствие неисправности, сбоев в работе Оборудования и/или программного обеспечения, в том числе являющегося результатом утери данных или доходов.
7.6. Прекращение действия Договора по инициативе Исполнителя не означает, что Исполнитель отказывается от взыскания с Заказчика причитающихся ему платежей за уже оказанные Услуги.
7.7. Заказчик вправе в одностороннем порядке отказаться от исполнения настоящего договора полностью или в части, предварительно за 15 (пятнадцать) рабочих дней письменно уведомив Исполнителя и оплатив произведенные Исполнителем документально подтвержденные расходы.
7.8. При выполнении в срок Исполнителем инцидентов и сервисных заявок в количестве менее 85% от общего количества инцидентов и сервисных заявок, поступивших от Заказчика в течение месяца, Исполнитель предоставляет скидку в размере 1% от суммы соответствующего ежемесячного платежа за каждый процент инцидентов и сервисных заявок, выполненных с нарушением сроков, но не более 20% от суммы ежемесячного обслуживания.
7.9. При доступности сервиса за отчетный период ниже значения, определенного в карточке ИТ-услуги, Исполнитель предоставляет скидку в размере 1% от суммы соответствующего ежемесячного платежа за каждый час простоя каждого логистического комплекса сверх значения, указанного в карточке ИТ-услуги, но не более 10% от суммы ежемесячного обслуживания. Расчет доступности сервиса осуществляется следующим образом: 
· под недоступностью сервиса для РЦ «Бекасово-1» и РЦ «Бекасово-2» подразумевается открытие инцидента с критическим приоритетом по причинам, связанным с неработоспособностью ИТ-сервиса «Логистика» в функциональной части систем SAP ERP, SAP EWM. Проблемы с работоспособностью систем (Basis), а также некорректными или не своевременными действиями пользователей (например, своевременное заведение ГТД, расширение материалов и т.д.) не учитываются в расчете недоступности.
Для расчета данного показателя, Заказчик по итогам месяца представляет Исполнителю сводную информацию по инцидентам с критическим приоритетом, остановившим работу логистических центров на срок более 2 часов. Расчет доступности проводится для каждого логистического центра отдельно, с момента передачи данных инцидентов на Исполнителя.
7.10. Скидки, связанные с нарушением SLA согласно пунктам Договора № 7.8, №7.9 суммируются.
7.11. В случае нарушения Исполнителем условий п.3.4. настоящего Договора, совершенного как путем предложения совершения Услуг по иным ценам, равно как и путем отказа от оказания Услуг по предусмотренным Договором условиях и сроках, Исполнитель обязан компенсировать Заказчику все убытки, причиненные необходимостью закупки аналогичных Услуг по ценам, отличающимся от цен данного Договора в период до истечения срока фиксации цен (то есть до истечения одного года с момента заключения Договора), в размере разницы между стоимостью Услуг, предоставленных Заказчику любым иным третьим лицом по выбору Заказчика, и стоимостью Услуг, которые должны были быть предоставлены Исполнителем в течение срока действия Договора по ценам Договора.
7.12. Кроме того, помимо компенсации убытков, причиненных нарушением условия о неизменности цен, как указано выше, Заказчик вправе потребовать, а Исполнитель обязан выплатить Заказчику штрафную неустойку в размере 100 000 рублей.
8. ДЕЙСТВИЯ НЕПРЕОДОЛИМОЙ СИЛЫ
8.1. Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение обязательств по Договору, если оно явилось следствием обстоятельств непреодолимой силы, а именно: пожара, наводнения, землетрясения, диверсии, военных действий или изменения законодательства и иных обстоятельств, если эти обстоятельства непосредственно повлияли на исполнение договорных обязательств. При этом срок исполнения обязательств отодвигается соразмерно времени, в течение которого действовали такие обстоятельства.
8.2. Если обязательства предусмотренные Договором не могут быть выполнены Сторонами в силу действия обстоятельств непреодолимой силы не на территории РФ, то действие таких обстоятельств должно быть подтверждено свидетельством торговой палаты или иного компетентного органа той страны, в которой наступило упомянутое событие.
8.3. Если эти обстоятельства будут продолжаться более 3 (Три) месяцев, то каждая из Сторон имеет право в одностороннем порядке расторгнуть Договор, и в этом случае ни одна из Сторон не будет иметь права на возмещение убытков, за исключением обязанности Исполнителя в 10 (Десяти)-дневный срок возвратить стоимость не предоставленных, в силу обстоятельств непреодолимой силы, Услуг, но оплаченных Заказчиком на момент действия упомянутых обстоятельств.
8.4. Сторона, которая не в состоянии выполнить свои обязательства по Договору, обязуется незамедлительно письменно уведомить другую Сторону о начале и прекращении действия указанных обстоятельств, но в любом случае не позднее 3 (трех) дней после начала/прекращения их действия. Несвоевременное уведомление об обстоятельствах непреодолимой силы лишает соответствующую Сторону права на освобождение от обязательств по Договору по причине указанных обстоятельств.
9. РАССМОТРЕНИЕ СПОРОВ
9.1. Все споры или разногласия, возникающие между Сторонами по Договору или в связи с ним, разрешаются путем переговоров между Сторонами.
Стороны согласовали обязательный досудебный порядок урегулирования споров по настоящему Договору. Срок рассмотрения любой из Сторон Договора претензии другой Стороны Договора - 5 (пять) рабочих дней с даты получения претензии. Стороны соглашаются с тем, что если претензия, направленная на юридический адрес Стороны, которой адресована претензия, возвращается  отправителю претензии в связи с неполучением ее адресатом, то обязательный досудебный порядок считается соблюденным и риск не получения претензии на юридическом адресе несет Сторона, которой адресована претензия.
9.2. В случае невозможности разрешения разногласий путем переговоров они подлежат рассмотрению в Арбитражном суде г. Москвы в установленном законом порядке.
10. ОСОБЫЕ УСЛОВИЯ. ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ
10.1. Подписывая настоящий Договор Стороны подтверждают, что в своих действиях руководствуются «Кодексом этики» (далее – «Кодекс») и проводят политику (далее – «Политика»), направленные на соблюдение законов о противодействии коррупции.
Стороны обязуются обеспечить, чтобы при исполнении своих обязательств по Договору и в соответствии с Политикой, они, их работники и представители не совершали действий (бездействия), нарушающих требования антикоррупционного законодательства Российской Федерации, других стран, а также международных актов о противодействии коррупции и легализации (отмыванию) доходов, полученных преступным путем, в том числе, воздерживались от:
· предложения, дачи, обещания, вымогательства, согласия получить и получения взяток и/или
· совершения платежей для упрощения административных, бюрократических и прочих формальностей в любой форме, в том числе, в форме денежных средств, ценностей, услуг или иной выгоды, каким-либо лицам и от каких-либо лиц или организаций, включая коммерческие организации, органы власти и самоуправления, государственных служащих, частных компаний и их представителей.
В случае возникновения у одной из Сторон разумно обоснованных подозрений, что произошло или может произойти нарушение любого из вышеуказанных условий, соответствующая Сторона обязуется незамедлительно уведомить в письменной форме о ставшем известном факте неправомерных действий другую Сторону, и, при необходимости, по запросу предоставить дополнительные пояснения и необходимую информацию (документы). 
В случае неполучения в 10-дневный срок обоснованного ответа и/или необходимых дополнительных пояснений, необходимой информации (документов) либо, в случае подтверждения факта нарушения и непринятия другой Стороной срочных мер по его устранению, такая Сторона вправе незамедлительно расторгнуть настоящий Договор и потребовать возмещения убытков, письменно уведомив о своем решении другую Сторону за 10 рабочих дней до предполагаемой даты расторжения.
________________________________________________________________________________
(указать наименование контрагента и его организационно-правовую форму)
подтверждает, что ознакомлено с принятыми в ПАО «Детский мир» «Кодексом» и «Политикой», размещенными на https://ir.detmir.ru/anti-corruption/
10.2.  Заверения Исполнителя.
10.2.1. Настоящим Исполнитель подтверждает, что является добросовестным налогоплательщиком, исполняющим в должной мере обязанности, предусмотренные налоговым законодательством Российской Федерации, включая, но не ограничиваясь:
- своевременное составление и предоставление контролирующим органам достоверной бухгалтерской и налоговой отчетности, основанной на принципах: 
а) недопущения искажения фактов хозяйственной жизни (совокупности таких фактов), об объектах налогообложения, подлежащих отражению в налоговом и (или) бухгалтерском учете либо налоговой отчетности налогоплательщика; 
б) недопущения совершения сделок, целью которых являются неуплата/неполная уплата и/или зачет/возврат суммы налога;
- своевременность и полноту исчисления, а также уплаты налоговых платежей;
- проявление должной осмотрительности при выборе контрагента.
10.2.2. Исполнитель при подписании настоящего Договора подтверждает, что у него отсутствуют обстоятельства, которые могут повлечь для Заказчика неблагоприятные последствия, вызванные любыми действиями и/или бездействиями Исполнителя, результатом которых может являться неисполнение Исполнителем заверений, указанных в п. 10.2.1. настоящего Договора.
10.2.3. Исполнитель гарантирует, что в случае принятия налоговым органом решения о наложении на Заказчика санкций (штрафов, пеней и т.п.), решения об отказе в учете стоимости услуг для целей расчета налога на прибыль и/или решения об отказе в возмещении налога на добавленную стоимость в связи с нарушением Исполнителем заверений, указанных в п. 10.2.1. настоящего Договора, последний в течение 5 (Пяти) рабочих дней с даты получения соответствующего требования от Заказчика обязуется возместить последнему сумму потерь (ст. 406.1 Гражданского кодекса Российской Федерации) состоящую из:
- уплаченных Заказчиком сумм налога на прибыль в размере 20% от стоимости услуг по соответствующему Договору, в учете которого для целей налога на прибыль отказано Заказчику;
- суммы НДС по данным услугам, в возмещении которых отказано;
- штрафов и пеней, исчисленных с указанных сумм налогов.
Стороны исходят их того, что копия соответствующего решения налогового органа, заверенная Заказчиком, является достаточным подтверждением возникновения у Заказчика вышеуказанных потерь.
10.2.4. Указанные заверения Исполнителя являются для Заказчика существенными в силу положений ст. 431.2 Гражданского Кодекса РФ, и Исполнитель знает о том, что Заказчик полагается на данные заверения вступая в договорные отношения с Исполнителем, в связи с чем в случае недостоверности заверений, Исполнитель обязан возместить Заказчику причиненные такой недостоверностью любые убытки, включая, но не ограничиваясь потери, размер и порядок определения которых указан в п. 10.2.3. настоящего Договора.
10.2.5. Заказчик также вправе, наряду с требованием о возмещении убытков/потерь в одностороннем внесудебном порядке отказаться от исполнения Договора, с уведомлением Исполнителя за 5 (Пять) дней до предполагаемой даты расторжения Договора.
10.2.6. Условия п. 10.2. (п.п. 10.2.1 – 10.2.5.) имеют преимущественную силу над условиями Договора в течение всего срока его действия, а также остаются действительными в течение 5-х лет с даты прекращения/расторжения настоящего Договора

10.3. Каждая из Сторон может привлекать для обеспечения выполнения обязательств по Договору организации, специалистов, технологии и средства третьих лиц, принимая на себя ответственность за их действия перед другой Стороной.
10.4. Любые изменения и дополнения к Договору должны согласовываться Сторонами и оформляться в виде дополнительных Приложений к настоящему Договору.
10.5. Договор заключен в 2 (Два) экземплярах, имеющих равную юридическую силу, по 1 (Один) экземпляру для каждой из Сторон.
11. ПРИЛОЖЕНИЯ
В состав настоящего Договора входят следующие Приложения, которые являются его неотъемлемой частью:
Приложение № 1 - Соглашение об уровне сервиса (SLA) ИТ-сервиса «Логистика».
12. ЮРИДИЧЕСКИЕ АДРЕСА СТОРОН И БАНКОВСКИЕ РЕКВИЗИТЫ
ИСПОЛНИТЕЛЬ:	__________________
Юридический адрес: 
ИНН , КПП 
Р/сч. № 
К/сч. № 
БИК 
ОКВЭД   
ОКПО 

ЗАКАЗЧИК:	ПАО «Детский мир»
Юр. Адрес: 119415 г. Москва 
пр-кт. Вернадского, д. 37 корп. 3
ИНН 7729355029 КПП 774850001 
Р/сч. 40702810300000000569 
в ПАО «МТС-Банк» г. Москва
К/сч. 30101810600000000232 
БИК 044525232


	ИСПОЛНИТЕЛЬ
______________________
______________________
Фамилия Имя Отчество
	ЗАКАЗЧИК
ПАО «Детский мир»


	


(подпись)

м.п.
	


(подпись)

м.п.




Приложение № 1
к Договору № ХХХХХХХ
от «__» __ 2020 г.
 
Соглашение об уровне сервиса (SLA) ИТ-сервиса «Логистика»

ПАО «Детский мир», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице ___ с одной стороны и
_____________________________________________________________________________, 
(наименование организации)
именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице __________________________________________, 
                       (Должность, Ф.И.О.)
действующего на основании ____________________________________________, с другой стороны, далее совместно именуемые «Стороны», заключили Соглашение о нижеследующем:
[bookmark: _Toc347963871]Определения
«ЦТП» - Центр Технической Поддержки Исполнителя. Адрес ЦТП – ХХХХХХХ.
 «Дежурный Инженер» - дежурный специалист Исполнителя, который осуществляет технические консультации по Запросам Заказчика.
«Запрос» - оформленная в соответствии с определенным порядком заявка Заказчика на предоставление Услуг.
«Приоритет Запроса» - определение важности и срочности решения проблемы указанной в Запросе с соответствующим уровнем вмешательства (описание Приоритетов Проблем представлено в Дополнении №2 к  настоящему Приложению)
1. [bookmark: _Toc347963872]Предмет соглашения
[bookmark: _Toc229489610]Заказчик поручает, а Исполнитель обязуется обеспечить поддержку ИТ-сервиса  Заказчика «Логистика», далее - Услуги в соответствии с Дополнением 1 и п. 2 настоящего Приложения.
2. [bookmark: _Toc267058429][bookmark: _Toc347963873]Предоставляемые уровни Услуг
[bookmark: _Toc267058430][bookmark: _Toc271799157]Поддержка ИТ-сервиса «Логистика»:
	Филиал
	Уровень 3
	Уровень 2
	Уровень 1

	РЦ «Бекасово-1». Московская обл., Наро-Фоминский район, дер. Бекасово, логистический центр «Бекасово», участок 1.
	Все пользователи услуги
	-
	-

	РЦ «Бекасово-2». Московская обл., Наро-Фоминский район, дер. Бекасово, логистический центр «Бекасово», участок 1.
	Все пользователи услуги
	-
	-


3. [bookmark: _Toc267058431][bookmark: _Toc347963874]Взаимодействие Заказчика и Исполнителя в процессе оказания услуг
3.1. Выполнение инцидентов и сервисных заявок пользователей происходит в информационной системе Заказчика SAP Solution Manager. Определение приоритета инцидента или сервисной заявки производится службой поддержки пользователей Заказчика на основании Дополнения №1 настоящего Соглашения.
3.2. В случае определения приоритета Запроса как «Критический» или «Высокий», Заказчик обязуется осуществить первичный контакт с ЦТП по телефону.
4. [bookmark: _Toc347963875]Ограничения соглашения 
4.1. Исполнитель обязуется соблюдать параметры предоставляемых Заказчику Услуг, при выполнении следующих условий:
	ИТ-сервис
	Описание ограничения
	Количество (не более)

	«Логистика»
	Параметры услуг в настоящем соглашении зависят от количества Распределительных Центров в Компании.
	1


4.2. В случае несоблюдения приведенных выше ограничений Исполнитель имеет право пересмотреть условия предоставления услуг, в том числе ценовые, определенные настоящим Приложением.
5. [bookmark: _Toc347963876]Информационная безопасность 
В рамках утвержденной Сторонами политики безопасности.
6. [bookmark: _Toc347963877]Пользователи Услуги

	Дирекция/Компания
	Филиал
	Управление/отдел
	Пользователи

	Департамент Логистики
	РЦ «Бекасово-1»
РЦ «Бекасово-2»
	Распределительный Центр
	Все пользователи ПО на РЦ


7. [bookmark: _Toc245870710][bookmark: _Toc347963878]Отчетность и оценка
7.1 Исполнитель обязан на ежемесячной основе, не позднее 5ого рабочего дня месяца, следующего за отчетным, представлять отчет Заказчику, содержащий контрольные параметры исполнения настоящего Приложения, а также список критических инцидентов (отчет о всех инцидентах с временем регистрации, разрешения, описанием, комментарием и отметкой о выполнении в срок (либо не выполнении в срок). 
7.2 Для формирования отчета во внутренней системе Заказчика Исполнителю предоставляется доступ на вывод и выгрузку отчета по присвоенным заявкам.
7.3 В ежемесячном отчете формируются параметры за отчетный месяц, а также динамика по сравнению с предыдущим периодом.
7.4 Список контрольных параметров, включаемых в отчет:


	Параметр
	Сокращение
	Способ расчета
	Единица измерения

	Количество инцидентов и запросов на обслуживание
	КИ
	Количество инцидентов, которые должны были быть решены в отчетный период
	Ед.

	Количество решенных инцидентов и запросов на обслуживание
	ИС
	Количество инцидентов за отчетный период, решенных в сроки, установленные настоящим Соглашением
	Ед.

	Доля инцидентов и запросов на обслуживание, решенных в сроки, установленные настоящим Соглашением
	ДИ
	ДИ = ИС/КИ*100%
	%

	НеДоступность сервиса
	ДС
	Количество часов, в течение которых на логистическом центре(ах) были зафиксированы проблемы с отгрузкой /приемом 3-х и более транспортных единиц (ТЕ) или остановкой отгрузки всем покупателям Интернет-магазина.
	Часов

	Доступность сервиса
	ЗС
	(((Количество часов в месяц)*2-(количество часов недоступности по 2-м РЦ в месяц))/ ((Количество часов в месяц)*2))*100%
	%


8. [bookmark: _Toc231802051][bookmark: _Toc347963879]Срок действия и расторжение 
8.2. Срок действия настоящего Приложения определен в 1 (один) год с момента подписания Договора обеими сторонами.
8.3. Срок оказания услуг 12 месяцев с даты подписания договора
9. [bookmark: _Toc347963880][bookmark: _Toc231802053]Внесение изменений
9.1. Внесение изменений в параметры и функциональность предоставляемых Услуг возможно на основании подписанных дополнительный соглашений.
9.2. Изменение уровня предоставления Услуги происходит в рамках пересмотра настоящего Приложения.
10. [bookmark: _Toc347963881]Контактная информация

	Роль
	Должность
	ФИО
	Контактная информация

	Представитель Исполнителя
	ХХХХХХХ
	ХХХХХХХХ
	ХХХХХХХ

	Представитель
Заказчика
	И.О. Директора ДИТ
	Егоров Максим Валерьевич
	Моб: + 7 (911) 925 62 92
megorov@detmir.ru


11. [bookmark: _Toc347963882]Приложения
11.1. В состав настоящего Приложения входят следующие Дополнения, которые являются его неотъемлемой частью: Дополнение № 1 - Карточка ИТ-сервиса «Логистика».
[bookmark: _Toc264962686][bookmark: _Toc267058438][bookmark: _Toc347963883]					Дополнение №1 к Приложению №1 от __ ____ 2020 к Договору № ХХХХХХХ от __.__.2020 г.

Карточка ИТ-сервиса «Логистика»

1. [bookmark: _Toc347963884]Наименование Услуги -  «Логистика».
2. [bookmark: _Toc347963885]Краткое описание ИТ-сервиса «Логистика»
ИТ-сервис обеспечивает обработку заказов на поставку продукции на склад всех типов (включая возвраты на склад), отгрузку продукции со склада всех типов (включая возвраты поставщику), количественный учет товарных запасов на складе, другие операции с продукцией на складе, а также прием и отправку информационных данных с другими системами Заказчика.
3. [bookmark: _Toc347963886]Описание  ИТ-сервиса «Логистика»
Предоставляемая услуга включает в себя поддержку следующей функциональности
1) Приемка товара
2) Размещение товара
3) Обработка заказов на отгрузку
4) Комплектация заказов
5) Пополнение ячеек отбора
6) Обработка брака
7) Обработка возвратов от магазинов, поставщикам
8) Перемещения товаров между ячейками
9) Инвентаризация запасов
10) Корректировки запасов
11) Формирование операционных и аналитических отчетов
4. [bookmark: _Toc347963887]Результат работы ИТ-сервиса «Логистика»
1) [bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]Приемка
a. зафиксированы сведения о фактически принятом на склад товаре;
b. принятый товар готов к размещению;
c. сформирован комплект товаросопроводительной документации поставщику.
2) Размещение
a. сформированы задачи на размещение товара;
b. задачи на размещение товара подтверждены в системе.
3) Обработка заказов
a. товары для заказов зарезервированы;
b. сформирована комплектовочная ведомость.
4) Комплектация
a. заказ на отгрузку скорректирован в системе (данные внесенные Оператором отгрузки по результатам комплектации отражены в системе);
b. заказ на отгрузку подтвержден в системе (изменения в заказе внесенные Оператором отгрузки по результатам комплектации отражены в системе).
5) Пополнение:
a. сформированы задания на пополнение ячеек отбора
b. выполнение задачи на пополнение подтверждено в системе
6) Обработка брака: перемещение товара в спец. ячейку, списание товара с балансов склада, размещение годного товара в ячейках хранения/отбора
7) Перемещения
a. сформированы задания на перемещение товара
b. выполнение задачи на перемещение подтверждено в системе
8) Инвентаризация: остатки в информационных системах приведены в соответствие с реальными товарными запасами
a. обработка результатов просчета склада и формирование задания на корректировку запасов
b. результаты инвентаризации отражены в системах
9) Сформирована корректная отчетность
5. [bookmark: _Toc347963890]Правила оказания и описание ИТ-сервиса
1) Услуга оказывается двум логистическим центрам:
· РЦ «Бекасово-1», РЦ «Бекасово-2» (Московская обл., Наро-Фоминский район, пос. Бекасово, логистический центр «Бекасово», участок 1).
2) Услуга оказывается исключительно средствами удаленного доступа, за исключением этапа приемки ИТ-сервиса на обслуживание.
3) Обеспечение удаленного доступа для сотрудников Исполнителя к системам (SAP ERP, SAP EWM) лежит в зоне ответственности Заказчика (каналы связи, учетные записи сотрудников Исполнителя, необходимые контакты ответственных сотрудников со стороны Заказчика и пр.). При отсутствии у Исполнителя удаленного доступа услуга не может быть оказана в полном объеме и Исполнитель не гарантирует выполнение данного SLA. Время, в течение которого отсутствовал удаленный доступ для сотрудников Исполнителя, не учитывается при расчете времени выполнения работ по данному SLA.
6. [bookmark: _Toc347963891]Параметры Услуги
	Параметр
	Значение
	Комментарий

	
	Уровень 3
	Уровень 2
	Уровень 1
	

	Время предоставления услуги
	24/7
	-
	-
	Период времени, с учетом часового пояса клиента, в течение которого гарантируется предоставление услуги, все работы по восстановлению услуги проводятся во время поддержки 

	Время поддержки *
	ПН-ВС
00:00-23:59
	-
	-
	Период времени, с учетом часового пояса клиента, в который производятся работы по поддержке услуги. Рабочие дни и Рабочие часы

	Время реакции (время принятия запроса/работы/сбоя к обработке)
	
	-
	-
	Время, в течение которого обращение пользователя будет обработано и принято в работу

	1 - Критический
	0,5 ч.
	-
	-
	

	2- Высокий
	1 ч.
	-
	-
	

	3 - Существенный
	4 ч.
	-
	-
	

	Время (max) устранения сбоя в зависимости от приоритета**
	
	-
	-
	 

	1 - Критический
	2 ч.
	-
	-
	

	2- Высокий
	8 ч.
	-
	-
	

	3 - Существенный
	12 ч.
	-
	-
	

	Время выполнения запросов на обслуживание и оказания консультаций
	24 ч.
	-
	-
	Максимальное время выполнения запросов пользователей, не связанных со сбоями, и предоставления консультаций

	Время выполнения плановых работ с прикладным ПО
	1 ч. в неделю
	-
	-
	Максимальное время выполнения профилактических работ с ПО WMS на одном РЦ

	Процент выполнения инцидентов и сервисных запросов в срок
	85 %
	
	
	Целевой показатель решения инцидентов пользователей в согласованный срок

	Доступность сервиса
	99 %
- простой менее 8 часов в месяц
- разовый простой менее 2 часов
	
	
	Целевой показатель доступности сервиса


** Исключения:
- Во время устранения сбоя не включается время ожидания получения ответа от представителя Заказчика в рамках Запроса.
- Во время устранения сбоя не включается время регистрации и назначения инцидента или сервисной заявки службой технической поддержки Заказчика.
- В случаях, когда устранение сбоя решается только путем разработки или изменения в программном обеспечении, то время необходимое на проведение соответствующих разработок или изменений не включается во время устранения сбоя.

[bookmark: _Toc347963892]Порядок определения приоритета
1. Приоритет определяется на основании 2-х параметров – влияния и срочности.
Все заявки по ИТ-сервису «Логистика» имеют срочность «Высокая».
	
	
	Влияние

	
	
	Высокое
	Среднее
	Низкое

	Срочность
	Высокая
	Критический
	Высокий
	Существенный



2. Влияние определяет служба Сервис Деск, основываясь на количестве затронутых пользователей или затронутых траспортных единииц
	Высокое
	Сбой влияет на работу всего распределительного центра. Проблемы с отгрузкой/приемом 3-х и более транспортных единиц (ТЕ). Остановка отгрузки всем покупателям Интернет-магазина.

	Среднее
	Сбой влияет на работу нескольких пользователей. Проблемы с отгрузкой/приемом 1 транспортной единицы (ТЕ), остановка отгрузки по 10 и менее заказам покупателей Интернет-магазина.

	Низкое
	Сбой влияет на работу одного пользователя. Не оказано воздействие на траспортные единицы (ТЕ) 
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