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Директор департамента 
по информационным технологиям
ПАО «Детский мир»
Егоров М.В.
«__» __________2023 г.



Техническое задание на обслуживание фискальных регистраторов ВикиПринт 80 ПлюсФ в магазинах ПАО «Детский мир»






1. Предмет запроса
Предметом запроса является коммерческое предложение на право заключения Договора на обслуживание фискальных регистраторов ВикиПринт 80 ПлюсФ (далее по тексту – Оборудование) в магазинах ПАО «Детский мир».
2. Тип сервисного обслуживания
1. Лот 1 – инцидентное обслуживание
2. Лот 2 – ежемесячное обслуживание 

3. Требования к коммерческому предложению.
Коммерческие предложения должны быть подготовлены с учетом срока действия договора 1 год и учитывать условия обслуживания согласно приложению № 1 к ТЗ.
Перечень оборудования для обслуживания указан в приложении № 3 к ТЗ. Заказчик планирует расширять перечень Оборудования для обслуживания за счет открытия новых магазинов ПАО «Детский мир» на всей территории РФ. Предполагаемое количество оборудования для обслуживания на 31.05.23 – 2800 ед., предполагаемое количество оборудования на конец 2023 года – 3600 ед.
Условия коммерческого предложения при необходимости должны быть транслированы дочерним зависимым компаниям (ДЗК) ПАО «Детский мир».
	При подаче предложений в схеме обслуживания необходимо учитывать:
1. Ежеквартальные выезды по сервисному обслуживанию ФР (тестирование, профилактическая очистка, настройка и регулировка механизмов, стоимость работ фиксируется в форме КП).
2. Устранение инцидентов в работе оборудования с учетом стоимости выезда, без выполнения замены запасных частей (в случае ежемесячного обслуживания устранение инцидентов включено в ежемесячные обслуживания) 
3. Устранение инцидентов в работе оборудования с учетом стоимости выезда, с выполнением замены запасных частей (в случае ежемесячного обслуживания устранение инцидентов включено в ежемесячного обслуживания, стоимость запчастей фиксируется в форме КП).
4. Услуга по замене ФН не включает стоимость ФН. Накопители предоставляются со стороны Заказчика централизованно на склад Исполнителя в Москве. Проектный менеджмент процесса, а также логистика ФН до магазинов должна быть включена в стоимость услуги по замене ФН. Исполнитель самостоятельно планирует выполнение работ по замене ФН, с предоставлением отчетности по выполнению Заказчику
5. Перечень основных и дополнительных услуг обозначен в приложении № 2. 

4. Общие условия заключения договора
1. Фиксированная (не увеличиваемая) рублевая стоимость по всем условиям договора в течение всего срока действий договора.
2. Постоплата, 30 календарных дней, с даты подписания актов качества сервисов за отчетный месяц и получения Заказчиком комплекта оригинальных документов за отчетный месяц.
5. Требования к Исполнителю
1. Аккредитация ЦТО на право осуществления технического обслуживания ККТ.
2. Наличие в штате сертифицированных инженеров для обслуживания Оборудования. Подтверждается сертификатами/информационными письмами производителя Оборудования.
3. [bookmark: _GoBack]Наличие необходимого объема складского запаса расходных материалов и запасных частей, в соответствии с утвержденным уровнем облуживания Оборудования.
4. Наличие разветвленной филиальной/подрядной сети и достаточной численности квалифицированных инженеров на территории РФ 
5. Наличие развитой сети по доставке расходных материалов и запасных частей. 
6. Наличие сервисной инфраструктуры, обеспечивающей обслуживание парка Оборудования.
7. Наличие не менее 3 (трех) действующих договоров по обслуживанию Оборудования.
8. Выделенный менеджер, ведущий вопросы ведения договора и обслуживания 
9. Оперативная обратная связь с заказчиком по вопросам обслуживания (почта, telegram)

6. Форма договора и особые условия
1. Договор по лотам № 1, 2 заключается по форме Заказчика без протокола разногласий.
2. Наличие выделенного менеджера на весь срок действия Договора.
3. За нарушение условий договора в части нормативных сроков выполнения предусматриваются штрафные санкции 
4. Заказчик обязуется оперативно принимать на обслуживание ККТ в новых торговых точках

7. Прием заявок
Исполнителю предоставляется доступ в базу заявок заказчика SAP Solution Manager, заявки должны принимать исключительно через систему заказчика, в случае подачи заявки иным способом (телефон, Email), заявка должна дублироваться в системе заказчика. 

8. Рабочее время и нормативные сроки выполнения работ (SLA)

8.1 Рабочее время (обслуживание 7 дней в неделю пн-вс, включая праздничные дни)
	№
	Наименование работы
	Дни и часы проведения работ

	1
	Прием и регистрация заявок
	14/7 (с 8:00 до 22:00 по рабочим дням) 

	2
	Выполнение оперативных заявок, связанных с работой Оборудования
	14/7 (с 8:00 до 22:00 по рабочим дням) 



8.2 Нормативные сроки регистрации заявок
[bookmark: _Hlk63077077][bookmark: _Hlk63076800]В приведенной ниже таблице указаны временные характеристики, определяющие обязательства Исполнителя по максимальной продолжительности регистрации заявок Заказчика.
	№
	Канал
	Время регистрации

	1
	SAP Solution Manager
	До 30 мин. с момента получения электронного письма, 24х7

	2
	E-mail
	До 30 мин. с момента получения электронного письма, 24х7

	3
	Телефон
	До 30 мин. с момента ответа диспетчера Service Desk, 14х7



8.3 Нормативные сроки выполнения оперативных заявок в рамках технического обслуживания
В приведенной ниже таблице указаны временные характеристики, определяющие обязательства Исполнителя по максимальной продолжительности выполнения задач в рамках обработки оперативных заявок Заказчика
	Предмет заявки
	Срок выполнения (рабочих часов) ***

	Время реагирования* на заявку, Москва и МО
	2

	Время реагирования* на заявку, регионы кроме Москвы и МО
	4

	Срок восстановления работоспособности, Москва и МО**
	36

	Срок восстановления работоспособности, регионы кроме Москвы и МО**
	60
(72 – для сельской местности)

	Срок восстановления работоспособности – срочная заявка, Москва и МО** 
	12

	Срок восстановления работоспособности – срочная заявка, регионы кроме Москвы и МО**
	24
(36 – для сельской местности)


*  Время реагирования на заявку - это время обработки заявки диспетчерской службой Исполнителя и отправка подтверждения о принятии заявки с указанием ее регистрационного номера.
** Срок восстановления работоспособности означает, что через указанное количество часов с момента подтверждения заявки неисправность должна быть устранена, найдено обходное решение или должно быть установлено подменное оборудование. Время выездов, выполнения работ, доставки запчастей и т.п. включены в указанный срок.
*** В случае нарушения срока выполнения Исполнителем, Заказчик вправе прибегнуть к штрафным санкциям (штрафные санкции отражены в проекте договора)

8.4 Нормативные сроки выполнения работ, связанных с проведением замен ФН
	№
	Наименование работы
	Срок выполнения *

	1
	Замена ФН 
	Не позже чем за 7 дней до окончания срока действия ФН в соответствии с графиком предоставленным заказчиком. ФН предоставляются заказчиком. Логистика и менеджмент процесса закладывается в стоимость услуги за единицу.

	2
	Перерегистрация ФН должна быть выполнена 
	не позже чем на следующий день после проведения замены


* В случае нарушения срока выполнения Исполнителем, Заказчик вправе прибегнуть к штрафным санкциям (штрафные санкции отражены в проекте договора)

9. Отчетность
8.1 В конце каждого месяца Исполнитель предоставляет отчётность по поступившему, выполненному перечню заявок, а также отклонению в SLA (форма отчета утверждается дополнительно)
8.2 В конце каждого месяца Исполнитель предоставляет скан-копии талонов выезда по осуществленным работам
8.3 Исполнитель оперативно предоставляет отчетность в ходе работ, связанных с заменой ФН и перерегистрацией ККТ в ЛК ОФД и ЛК ФНС
8.4 В конце отчетного квартала Исполнитель предоставляет отчетность о выполненном ТО, а также предоставляет скан-копии талонов выезда (форма отчета утверждается дополнительно)

10. 
10

4

Приложение №1 к ТЗ
Условия обслуживания
	Позиции СЕРВИСНОГО ПЛАНА
	Способ реализации
	Территория, адрес
	Регламент
	Особые условия

	Персональный менеджер
	На усмотрение Исполнителя
	Администрация Исполнителя
	По запросу Заказчика, предоставление оперативной информации, отчетности, оказание содействие в решении заявок
	Оперативная обратная связь, по средствам почты, чата telegram (пн-вс, с 9 до 21)

	Обслуживание ККТ новых подразделений
	Дополнительное соглашение к договору
	Администрация Исполнителя
	По запросу Заказчика, оперативный прием на обслуживание ККТ в новых подразделениях компании
	Оперативный поиск исполнителя.

	Ввод ККТ в эксплуатацию, регистрация и снятие в личном кабинете ФНС и ОФД
	Удаленно (при невозможности, альтернативные способы)
	По согласованному адресу
	По заявке Заказчика и регламентам отдела оперативного контроля ИФНС
	Выбор ОФД со стороны Заказчика

	Регламентное ТО ККТ (РТО)
	Тестирование, чистка, регулировка
	По адресу, указанному Заказчиком
	1 раз в три месяца
	нет

	Выезды технического специалиста по заявке
	По усмотрению АСЦ
	По адресу, указанному Заказчиком
	ПН-ВС с 8:00 до 22:00. Без ограничений по количеству
	Срок реагирования на заявку с момента её регистрации составляет 2 часа по Москве и МО, 4 часа по остальным регионам, срок восстановительных работ 36 часов по Москве и МО, по остальным регионам 60 часов (для сельской местности 72 часа)

	Ремонты ККТ
	Поблочная замена
	Преимущественно у Заказчика, при невозможности – в стационаре АСЦ
	В течение срока действия договора
	В стоимость работ не входит стоимость запасных частей и расходных материалов

	Приём заявок и консультации Заказчика
	Система приема заявок Заказчика, почта, тел.
	На территории АСЦ
	ПН-ВС с 8:00 до 22:00 без ограничения по количеству
	нет

	Передача оригиналов первичных бухгалтерских документов
	Почтой, через курьера или мастера АСЦ
	Бухгалтерия Заказчика
	Не позже чем за 5 дней до истечения отчётного периода
	нет

	Штатная замена ФН (ФН предоставляется заказчиком)
	По доверенности Заказчика
	По согласованному адресу
	В течение всего срока эксплуатации ККТ, по истечении срока эксплуатации ФН (по данным информационной базы АСЦ) или при её досрочном заполнении (по заявке Заказчика).
	Оплачивается отдельно постоплатой по согласованному объему и графику

	Прошивка ККТ
	Выезд на территорию заказчика
	По согласованному адресу
	В течение срока действия договора
	Оплачивается отдельно постоплатой по согласованному объему и графику, постоплата по актуальному прейскуранту  

	Перерегистрация ККТ  (изменение параметров регистрации ККТ, действия  по перерегистрации в личном кабинете ФНС и ОФД
	Удаленно (при невозможности, альтернативные способы реализации)
	По согласованному адресу
	В течение срока действия договора
	Оплачивается отдельно постоплатой по согласованному объему и графику, постоплата по актуальному прейскуранту  

	Перемещение/установка и сборка ККТ в составе POS/Фискальный принтер
	Выезд на территорию заказчика
	По согласованному адресу
	В течение срока действия договора
	Оплачивается отдельно,  постоплата по актуальному прейскуранту 

	Восстановление работоспособности О.С. POS из образа заказчика
	Выезд на территорию заказчика
	По согласованному адресу
	В течение срока действия договора
	Оплачивается отдельно,  постоплата по актуальному прейскуранту

	Замена аварийной ФН с неоконченным сроком действия
	По доверенности Заказчика
	По согласованному адресу
	В течение всего срока эксплуатации ККТ, по факту аварии (по заявке Заказчика).
	Без оплаты работ и блока ФН при соблюдении условий эксплуатации

	Абонементные платежи Заказчика по сервисному плану
	На усмотрение Заказчика
	Касса и/или Р/Сч АСЦ
	За каждый календарный месяц, в течении 10 дней с момента получения акта выполненных работ
	Акт выполненных работ должен быть предоставлен Заказчику до 20 числа отчетного месяца.
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