ДОГОВОР № 

г. Москва                                  



                                         «  »                     201 г.
Нижеприведенный Договор согласован и заключен между:

ПАО «Детский мир-Центр», зарегистрированным по адресу: 119415 г.Москва, проспект Вернадского,  д.37 корп.3, именуемым в дальнейшем «Заказчик», в лице_______________________________________, действующего на основании , с одной стороны, и 

_____________________________________________________________________________________, зарегистрированным по адресу ____________________________________________________, именуемым в дальнейшем «Исполнитель», в лице ___________________________________, действующего на основании Устава, с другой стороны.
Стороны договорились о нижеследующем:

1. Определения

Договор подразумевает этот документ.

Дополнение к Договору представляет собой любые изменения и дополнения к Договору, которые согласовываются в письменной форме между Заказчиком и Исполнителем.

Заказчик включает в себя понятие Заказчика, определяемого в преамбуле, а также его официальных представителей и правопреемников.

Исполнитель включает в себя понятие Исполнителя, определяемого в преамбуле, а также его официальных представителей и правопреемников.

Заказчик и Исполнитель именуются индивидуально как Сторона и вместе как Стороны.

Услуги подразумевают комплекс услуг по поддержке 1С 8 модулей:

· "1С:Бухгалтерия предприятия ред. 2.0” (далее “БП”),

· "1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред. 2.5” (далее “ЗуП 2.5”),
· "1С Центральная база данных нормативно-справочной информации (далее «ЦБД НСИ»).

· «1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред. 3.1” (далее “ЗуП 3.1”),

2. Предмет Договора

2.1. В соответствие с условиями настоящего Договора Исполнитель обязуется оказывать Заказчику Услуги, а Заказчик обязуется их принимать и оплачивать в соответствии с условиями настоящего Договора.
3. Объем Услуг и цены

3.1. Условия предоставления Услуг и соглашение об уровне сервиса описаны в Приложении №1 к настоящему Договору. 

3.2. Заказчик ежемесячно выплачивает Исполнителю абонентскую плату, которая составляет ______________________________рублей, в том числе НДС 18% в размере: _______рублей на период с 01 января 2018г. по 31 декабря 2018г.. 
4. Права и обязанности сторон

4.1. Исполнитель обязуется:

· надлежащим образом, своевременно и в полном объеме оказывать Заказчику Услуги. 
· предоставлять бесплатный единый многоканальный номер для обращений пользователей;

· предоставить выделенного аккаунт-менеджера;
· своевременно предоставлять ежемесячные отчеты и Акты сдачи-приемки услуг.

4.2. Исполнитель имеет право:

· самостоятельно организовывать свою работу; 

· определять непосредственных исполнителей и распределять обязанности между ними;

· требовать своевременного принятия Заказчиком надлежаще оказанных Услуг.

4.3. Заказчик обязуется:

· своевременно и должным образом, в полном объеме произвести оплату надлежащим образом оказанных Исполнителем Услуг.
4.4. Заказчик имеет право:

· требовать от Исполнителя надлежащего выполнения своих обязательств по настоящему Договору.
Условия оплаты

5.1. Заказчик производит оплату надлежащим образом оказанных Исполнителем и принятых Заказчиком Услуг в течение 30 (тридцати) банковских дней с момента подписанного сторонами Акта сдачи-приемки Услуг.
5.2. Обязательство Заказчика по осуществлению платежа считается исполненным с момента списания денежных средств с расчетного счета Заказчика.

5.3. Любые платежи, установленные настоящим Договором, могут быть совершены как непосредственно Сторонами, так и третьими лицами. 
6. Порядок сдачи-приемки Услуг

6.1. Обязательства Исполнителя по оказанию Услуг считаются исполненными с момента подписания сторонами Акта сдачи-приемки Услуг.

6.2 Исполнитель обязан в течение 3 (трех) рабочих дней с начала месяца, следующего за отчетным месяцем ,предоставить подписанные со стороны Исполнителя 2 экземпляра Актов сдачи-приемки Услуг с 3-мя ежемесячными отчетами (формат отчетности указан в Дополнении В к Приложению №1). Акт сдачи-приемки работ не может предоставляться отдельно от обязательных ежемесячных отчетов. 

6.3. Заказчик обязан в течение 5 (пяти) рабочих дней с момента получения подписанных со стороны Исполнителя 2-х экземпляров Актов сдачи-приемки Услуг подписать указанные Акты или, в тот же срок, направить Исполнителю мотивированный отказ от приемки Услуг.

6.4. В течение 5 (пяти) календарных дней от даты подписания  сторонами Акта сдачи-приемки Услуг  Исполнитель обязан предоставить Заказчику счет-фактуру.
7. Ответственность сторон

7.1. В случае нарушения Исполнителем сроков оказания Услуг или предоставления Актов сдачи-приемки Услуг, установленных настоящим Договором, или полного неисполнения / частичного неисполнения / исполнения их ненадлежащим образом, Заказчик имеет право требовать с Исполнителя выплаты пени за каждый день просрочки в размере 0,1 % от общей стоимости закрываемых Услуг за  месяц, но не более 10 % данной суммы. В случае оказания услуг ненадлежащим образом Заказчик имеет право требовать от и за счет Исполнителя исправления обнаруженных недостатков в дополнительное время, не учитываемое в основных трудозатратах.
7.2. В случае нарушения срока оплаты или подписания Актов сдачи-приемки Услуг, Исполнитель имеет право требовать с  Заказчика выплаты пени в размере 0,1% от просроченной к оплате суммы за каждый день просрочки, но не более 10 % от данной суммы.

7.3. Если претензия касательно настоящего Договора предъявлена третьей стороной против одной из Сторон Договора, последняя соответственно незамедлительно обязана известить об этом другую Сторону. 

7.4. Уплата штрафных санкций производится в срок, указанный в письменном требовании, направляемом виновной стороне. Уплата штрафных санкций не освобождает Стороны от выполнения своих обязательств.

8. Действие непреодолимой силы

8.1. Ни одна из сторон не несет ответственности перед другой стороной за задержку, недопоставку или невыполнение обязательств, обусловленных обстоятельствами, возникшими помимо воли и желания сторон и которые нельзя предвидеть или предотвратить разумными мерами, включая объявленную или фактическую войну, гражданские волнения, эпидемии, блокаду, эмбарго, землетрясения, наводнения, пожары и другие стихийные бедствия.

8.2. Сторона, которая не исполняет своего обязательства вследствие действия обстоятельств непреодолимой силы, должна известить об этом другую сторону в срок не позднее 3 (трех) дней с даты наступления обстоятельств непреодолимой силы.

8.3. Если обстоятельства непреодолимой силы действуют на протяжении трех последовательных месяцев и не обнаруживают признаков прекращения, настоящий Договор может быть расторгнут по инициативе одной из сторон путем направления уведомления другой стороне.

8.4. Обстоятельства непреодолимой силы продлевают срок исполнения тех пунктов данного Договора, выполнение которых явилось невозможным вследствие этих обстоятельств (с учетом положений п. 8.3. Договора).

8.5. Сторона, для которой создалась невозможность надлежащего исполнения обязательств по Договору вследствие наступления обстоятельств непреодолимой силы, должна самостоятельно предпринять все разумные и возможные меры с целью ограничить неблагоприятные последствия, вызванные указанными обстоятельствами.

8.6. Акты государственных органов, принятые после заключения сторонами Договора, содержащие запрет на исполнение Договора, являются обстоятельствами непреодолимой силы и освобождают Стороны от исполнения обязательств в случае, если они имеют юридическую силу, которая распространяется на отношения, возникшие в период действия Договора. Если такие акты препятствуют Сторонам исполнять Договор частично, Стороны приводят Договор в соответствие с новыми требованиями закона путем заключения дополнительного соглашения.

9. Действие Договора

9.1.  Настоящий Договор заключен на срок с «01» января 2018 г. по «31» декабря 2018г. и вступает в силу с момента подписания обеими Сторонами. Договор может быть продлен при взаимном соглашении Сторон на предусмотренных в данном Договоре условиях путем подписания уполномоченными представителями Сторон дополнительного соглашения.

9.2. Стороны вправе расторгнуть настоящий Договор в любое время по взаимному соглашению, оформленному в письменном виде, предварительно проведя все взаиморасчеты.

9.3. Заказчик или Исполнитель вправе в одностороннем порядке отказаться от исполнения настоящего Договора  в соответствие со ст.782 ГК РФ.
9.4. Настоящий Договор подразумевает полное взаимопонимание между Сторонами в отношении их прав и обязанностей, в результате чего все предыдущие переговоры и переписка по его предмету теряют силу. 

9.5. Дополнения и изменения настоящего Договора должны согласовываться между Сторонами и оформляться в виде Дополнения к настоящему Договору, подписываемого уполномоченными представителями Сторон. 

9.6. Настоящий Договор составлен в двух подлинных экземплярах, по одному для каждой из Сторон.

10. Арбитраж

10.1. Все споры и разногласия, возникающие между Сторонами по настоящему Договору или в связи с ним, разрешаются путем переговоров. Срок ответа на претензию устанавливается в 10 (десять) рабочих дней. При не достижении согласия путем переговоров, Стороны вправе обратиться в Арбитражный суд г. Москвы.

10.2. Отношения Сторон, не урегулированные настоящим Договором, регулируются в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.
11. Конфиденциальность

11.1. Под конфиденциальной понимается любая информация технического, коммерческого (цены на Товар), финансового характера прямо или косвенно относящаяся к взаимоотношениям Заказчика и Исполнителя, не опубликованная в открытой печати или иным образом не переданная для свободного доступа, и ставшая известной сторонам в ходе выполнения настоящего Договора или предварительных переговоров о его заключении.

11.2. Стороны обязуются не разглашать третьим лицам конфиденциальную информацию и не использовать её любым другим образом, кроме как для выполнения задач по настоящему Договору. Стороны обязуются предпринять все необходимые меры для предотвращения разглашения конфиденциальной информации его сотрудниками, в том числе и после их увольнения.

11.3. Предпринятые каждой стороной меры по предотвращению разглашения конфиденциальной информации должны быть не меньшими, чем меры, предпринимаемые другой стороной по предотвращению разглашения собственной информации, считаемой ею конфиденциальной.

11.4. Исполнитель не вправе разглашать или иным образом использовать информацию о Заказчике и его аффилированных лицах, их деятельности, ценных бумагах Заказчика и его аффилированных лицах, которая не является общедоступной («инсайдерская информация»), и которая стала известной ему в результате реализации прав и исполнения обязанностей по настоящему договору.
11.5. Исполнитель не вправе самостоятельно совершать сделки или давать кому-либо поручение (указание) о совершении сделок с ценными бумагами Заказчика или его аффилированных лиц на основе инсайдерской информации.
11.6. Исполнитель не вправе передавать кому-либо инсайдерскую информацию, за исключением случаев передачи инсайдерской информации третьим лицам в процессе реализации прав и выполнения Исполнителем обязанностей по настоящему Договору при условии наличия письменного согласия Заказчика на такую передачу.
11.7. Разглашение и передача инсайдерской информации третьим лицам в процессе исполнения настоящего Договора должны осуществляться Исполнителем исключительно в случаях, предусмотренных настоящим договором, и в пределах, необходимых для реализации прав и выполнения обязанностей, предусмотренных настоящим Договором, и в порядке, предусмотренном действующим законодательством и внутренними документами Заказчика.
11.8. Исполнитель не вправе использовать инсайдерскую информацию в целях, не отвечающих целям реализации прав и исполнения обязанностей по настоящему Договору, в том числе использовать инсайдерскую информацию в своих интересах, и в интересах третьих лиц, включая (но не ограничиваясь):
· осуществление торговли на основании инсайдерской информации;

· рекомендации третьим лицам о покупке, продаже, сохранении ценных бумаг Заказчика на основании инсайдерской информации;
· передачу инсайдерской информации третьим лицам за вознаграждение или без вознаграждения; 
· публикацию или распространение инсайдерской информации иным образом.
11.9. Заказчик может потребовать от Исполнителя, виновного в неправомерном использовании и распространении инсайдерской информации, возмещения в полном размере убытков, причиненных Заказчику указанными неправомерными действиями.
12. Уведомления

12.1. Все уведомления и сообщения, касающиеся исполнения  обязательств по настоящему Договору, должны направляться в письменной форме и быть подписаны уполномоченными представителями Сторон. Сообщения будут считаться доставленными надлежащим образом, если они посланы заказным письмом, по телеграфу или доставлены лично по юридическим (почтовым) адресам сторон с получением под расписку соответствующими должностными лицами.

Банковские реквизиты

	Реквизиты Заказчика:
	Реквизиты Исполнителя:

	ПАО «Детский мир-Центр»

Юридический адрес:

Россия, 119415, г. Москва, 
просп. Вернадского,  д.37 корп.3

Почтовый адрес: 

ИНН 7729355029/КПП 774850001
Расчетный счет:

К/сч 
БИК 
	Юридический адрес:

Почтовый адрес: 

ОКПО 

ИНН / КПП 
Расчетный счет:

К/с 

БИК: 

	От имени Заказчика

______________________________

“_____”____________201  г.

 м.п.
	От имени Исполнителя

_____________________________

“_____”____________201  г.

 м.п.


ПРИЛОЖЕНИЕ № 1 

к Договору №  от «   »          201  г.

Распределение ответственности и Соглашение об уровне услуг по поддержке модулей 1С 8 между ПАО «Детский мир-Центр» 
и 

Версия: 1.0
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82.1.
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112.2.
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122.3.
Управление релизами


133.
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154. Объем и стоимость предоставляемых услуг


295.
КОНТРОЛЬ ВЕРСИЙ ДОКУМЕНТА




1. Используемые термины

В настоящем приложении используются следующие термины и определения:

· Внутренний релиз - версия системы, содержащая в себе пакет изменений. Пакет изменений не включает в себя выпущенные фирмой “1C” новые релизы типовых конфигураций. Внутренний релиз выпускается Исполнителем;
· Релиз – версия системы, содержащая в себе пакет изменений.

· Запрос - документально оформленная заявка на предоставление Услуг, имеющая отношение к предмету данного Договора. Отсчет сроков начинается с момента первоначального обращения Заказчика; (от Заказчика заявку отправляет по e-mail пользователь);

· Инцидент – зарегистрированное событие или состояние системы, трактуемое пользователем как ошибка, либо зарегистрированная заявка на выполнение работ по системе, не вызывающая изменения конфигурации системы;

· Дефект – зарегистрированная ошибка в системе.

· Первоначальное обращение – время и дата регистрации инцидента в системе “ SAP Solution Manager” или по многоканальному телефону в рамках поддержки 1-го уровня.
· Прикладное ПО (ППО) или Система- программное обеспечение, разработанное фирмой 1С для автоматизации различных областей учета предприятий (список ППО приведен в Дополнении Б к Приложению №1). ППО обслуживается по настоящему Договору;

· Система “ SAP Solution Manager” - система Заказчика, предназначенная для фиксирования инцидентов Заказчика. Размещена на территории Заказчика;

· Соглашение об уровне сервиса (SLA) - означает уровень технического обслуживания, который Исполнитель предоставляет Заказчику в рамках настоящего Договора;

· Уровни поддержки – функционально разделённые группы специалистов, оказывающие услуги по поддержке или разработке систем.

· Эскалация – уведомление об инциденте специалиста другого уровня поддержки или сотрудника, занимающего более высокую должность.

· Приоритет – параметр, указывающий относительную последовательность, в которой следует обрабатывать инциденты, дефекты.

· РО – региональное офис Заказчика.  
· ТП – техническая поддержка.
· База знаний - справочник , который предназначен для хранения знаний и существующих решениях. База знаний позволяет структурировать, накапливать информацию и выполнять поиск необходимых знаний.

2. Описание предоставляемых услуг

Исполнитель оказывает Заказчику следующие услуги: 

· Управление инцидентами

· Управление изменениями

· Управление релизами
Для оказания перечисленных услуг Заказчик должен предоставить персоналу Исполнителя необходимый доступ к Системе. 
2.1. Управление инцидентами

В управление инцидентами входит:

a. Регистрация инцидентов в случае обращения по многоканальному телефону, контроль сроков решения инцидентов. 

b. Поддержка схем эскалаций (передача ответственности, уведомления). 

c. Поддержка базы знаний по решению инцидентов. В первый месяц работы по Договору Исполнитель обязуется провести централизованное начальное заполнение Базы знаний. Начиная со второго месяца работы по договору Исполнитель обязуется в каждом инциденте фиксировать ссылку на Базу знаний. 

d. Диагностика, классификация, локализация и решение проблем с программным обеспечением 1С, принятым на сопровождение.

e. Восстановление баз данных Объектов Системы с резервной копии, предоставленной Заказчиком.

f. Ежемесячное предоставление отчетности по инцидентам (формат отчетности указан в Дополнении В к Приложению №1).

Все инциденты принимаются Исполнителем после регистрации в системе Заказчика “ SAP Solution Manager”. Регистрацию (создание) инцидентов в системе “ SAP Solution Manager” проводят сотрудники Заказчика. Все инциденты классифицируются уровню критичности и по типу. Заказчик должен предоставить персоналу Исполнителя доступ к системе HP ServiceDesk.
Таблица №1 Типы инцидентов

	Типы инцидентов
	Описание/Примеры

	 Методологические


	 Инциденты, связанные с некорректным отражением бизнес-процессов в 1С (проблемы документов, отчетов и т.п.)

	Административные 
	Создание/редактирование пользователей, редактирование прав пользователей, открытие периода, проблемы с обменами, настройка новых обменов.



	Технические 
	Не запускается 1С, не виден ключ 1С и т.п.

	Пользовательские
	Инциденты, связанные с некорректным действием пользователей.



	Ошибки конфигураций 
	Инциденты, связанные с некорректными обновлениями, ошибками разработки и т.п.


Таблица №2 Классификация инцидентов по уровню критичности.

	Уровень критичности
	Влияние
	Время реакции на инцидент (рабочие часы)

1-й уровень
	Описание инцидента

	1
	Высокое
	1
	Инцидент 1 уровня требует реакции в течение не более чем 1 часа. Время решения инцидента не должно превышать 4 часов, если для решения инцидента не надо изменять Систему (кодирование). К инцидентам 1 уровня относятся:

· отсутствие у пользователей доступа к Системе

· нестабильность работы пользователей в Системе (невозможность непрерывной работы в Системе в течение 1 часа)

· аварийная остановка / потеря связи с Системой (не включается)

· невозможность проведения документов и создания элементов справочников в Системе



	2
	Среднее
	3
	Инцидент 2 уровня требует реакции в течение не более чем 3 часов. Время решения инцидента не должно превышать 8 часов, если для решения инцидента не надо изменять Систему (кодирование). К инцидентам 2 уровня относятся:

· исправление данных, некорректно загруженных из Домино.

· некорректное формирование регламентированной отчетности
· оформление документов не соответствующее методологии ДМЦ, и, связанное с этим, некорректное проведение.

· создание учетной записи для пользователя, желающего использовать Систему в день обращения

· проблемы с автообменом



	3
	Низкое
	4
	Инцидент 3 уровня  требует реакции в течение не более чем 4 часов. Время решения инцидента не должно превышать 8 часов, если для решения инцидента не надо изменять Систему (кодирование). К инцидентам 3 уровня относятся:

· создание учетной записи нового пользователя

· результат проведения документов не соответствует методологии ДМЦ

· Некорректное формирование отчетов.


Исполнитель в рамках договора организует многоуровневую (включает предоставление сервисов первого, второго и третьего уровней) техническую поддержку, которая служит для ответов на вопросы и консультирования Заказчика. Требования к квалификации сотрудников Исполнителя указаны в Дополнении Е к Приложению №1. Инциденты должны обрабатываться Исполнителем в порядке их приоритетности, и реакция на них обеспечиваются за время, указанное в Таблице №2. 

Первый уровень располагаются на территории Исполнителя. Первый уровень технической поддержки осуществляет устранение инцидентов принятых от региональных пользователей Заказчика. Также в первый уровень входит поддержка московских пользователей баз данных. 

Второй уровень технической поддержки состоит из центральной службы поддержки – сотрудники располагаются на территории Исполнителя. Второй линией осуществляется: 

·         обработка и решение запросов, переданных первой линией технической поддержки 

·         контроль и общая координация работы службы технической поддержки 

·         взаимодействие с третьей линией: координация и контроль выполнения работ 
Третий уровень технической поддержки – это технический руководитель проекта. В случае, если инцидент не может быть решен в установленные сроки, сотрудник второго уровня поддержки эскалирует инцидент на третий уровень. Технический руководитель проекта имеет полномочия для подключения к решению инцидента разработчика программного обеспечения. 

Первый и второй уровень поддержки работает для региональных и московских пользователей конфигураций “БП” и “ЗуП”, для пользователей конфигурации “ЦБД НСИ” поддержка осуществляется непосредственно сотрудниками 2-го уровня.

Перечень функциональных обязанностей сотрудников технической поддержки Исполнителя:

· консультации пользователей при оформлении документов;

· консультации пользователей при оформлении отчетов;

· ввод новых пользователей, изменение настроек существующих пользователей;

· заведение новых пользователей;

· поддержка процедуры регламентных обменов данными между информационными базами РО  и другим системами, проведение внеплановых обменов и обновлений (по будням);

· выезд по требованию Заказчика в офисы Москвы и Московской области, время реакции – 2 часа (по будням);

Перечень функциональных обязанностей руководителя проекта со стороны Исполнителя:

· координация работы собственных специалистов и субподрядчиков (постановка задач, составление расписания дежурств, составление регламента обновлений, контроль качества, взаиморасчеты);

· взаимодействие с ответственными представителями Заказчика (сбор требований, передача исполнителям, отчетность и взаиморасчеты);

· анализ и решение проблемных ситуаций;

· привлечение дополнительных ресурсов для разрешения внештатных ситуаций и координация их работы (подмена сотрудников в случае болезни/отпуска);

· выполнение вышеперечисленных работ и работ по требованию ответственных представителей Заказчика;

· участие в переговорах с Заказчиком;

· ведение ежемесячной отчетности по инцидентам Заказчика по принятому формату отчетности (формат отчетности указан в Дополнении В к Приложению №1);

· выделение дополнительных ресурсов для восстановления работы системы (по согласованию с Заказчиком);

· предоставление отчетности собственных трудозатрат (формат отчетности указан в Дополнении В к Приложению №1); 

· предоставление отчетности ключевых показателей эффективности KPI (формат отчетности указан в Дополнении В к Приложению №1); 

· время доступности: 24x7

Функциональные обязанности Заказчика:

· формулировка проявления инцидента;

· предоставление удаленного доступа к Системе.

Техническая поддержка направлена на выявление причин инцидентов и поиск решения для возврата Системы в нормальное рабочее состояние, пригодное для ее коммерческого использования. 

Действия по предоставлению услуг выполняются Исполнителем с помощью различных средств телекоммуникаций либо, если инцидент не удается решить удаленно, то он решается непосредственно на территории Заказчика. 

Заказчик должен выделить сотрудника для координации со специалистами Исполнителя действий по технической поддержке (Дополнение А к Приложению №1).

Если к Системе можно установить удаленный доступ, Заказчик отвечает за включение, настройку, техническое обслуживание линии удаленного доступа к сети.

При решении инцидента на Объекте Заказчик должен предоставить персоналу Исполнителя авторизованный доступ на соответствующий объект заказчика ко всей необходимой информации.

2.2. Управление изменениями

В управление изменениями входит:

a. Учет конфигурационных элементов и изменений. 

b. Создание новых ролей и интерфейсов в объектах системы.

c. Исправление ошибок пользователей внешними программными средствами.

d. Связь с инцидентами. 

e. Внесение в конфигурации Заказчика функционала, выпускаемого фирмой “1С” в типовых конфигурациях, в рамках текущих редакций и версии платформы. 
f. Тестирование (формат протокола тестирования указан в Дополнение Г к Приложению №1)

g. Разработка отдельных пользовательских инструкций (доработка существующих).

Внутренний релиз ППО предназначен для устранения инцидентов и проблем, обнаруженных в ППО Заказчика. Услуги по обновлению программного обеспечения относятся исключительно к проведению обновления уже установленного ППО и только к Текущей и Предыдущей версиям.  Установка обновления производится при необходимости по согласованию с Заказчиком. Тестирование Исполнитель производит на собственном тестовом оборудовании и после согласования с заказчиком переносит на реальную базу.

В некоторых случаях установка внутреннего релиза ППО является обязательной, поскольку это позволяет решить критические, значительные и незначительные инциденты.

Время проведения такого обновления согласуется между Сторонами и перед установкой на промышленную конфигурацию  обязательно проверяется на тестовой конфигурации актуальной даты. Если Заказчик отказывается проводить такое обновление ППО, то все критические, значительные и незначительные инциденты, которые можно решить с помощью данного обновления ППО, считаются закрытыми и не обрабатываются Исполнителем, пока не будет установлено это или следующее обновление ППО. В этом случае Исполнитель не несет ответственности за ошибки, связанные с данными инцидентами.

Исполнитель требует, чтобы в ППО не вносились изменения третьими лицами без согласования с Исполнителем. Исполнитель не оказывает техническую поддержку ППО с внесенными изменениями третьими лицами. 

После официального выпуска новых релизов типовых конфигураций фирмой “1С” Исполнитель предоставляет Заказчику список изменений. Заказчик выбирает из предоставленного списка необходимые для него доработки, после чего Исполнитель сообщает сроки внесения данных доработок в Систему Заказчика.

Исполнитель сопровождает и несет ответственность за изменения конфигураций. Внесение Исполнителем любых изменений должно быть согласовано Заказчиком. Изменения, сделанные Заказчиком, должны быть протестированы Исполнителем до внесения изменения конфигураций.

2.3. Управление релизами

В управление релизами входит:

a. Время установки релизов согласуется с Заказчиком. Исполнитель обязуется провести отмену внесенных в Систему изменений в течение 2-х часов с момента получения заявки от Заказчика. Если время отмены внесенных изменений может занять более 2-х часов, Исполнитель обязан довести данную информацию до Заказчика до установки нового релиза.
b. Тестирование релизов. Для тестирования должны использоваться копии продуктивного экземпляра системы. Разработка на продуктивном экземпляре системы запрещена. Тестирование на продуктивном экземпляре системы возможно только в случае, если тестирование на копии системы невозможно. После установки релиза экземпляры системы для разработки и тестирования пересоздаются из продуктивного экземпляра. В случае, если в экземпляре для разработки имеются изменения, не перенесённые в продуктив, то эти изменения необходимо предварительно сохранить, а потом внести во вновь созданную копию для разработки (формат протокола тестирования указан в Дополнение Г к Приложению №1).
c. Хранение информации о релизах в Системе. Исполнитель обеспечивает хранение доступной пользователям Системы информации о релизах (формат указан в Дополнение Д к Приложению №1). 

3. Соглашение об уровне услуг

	Группа сервисов
	Наименование ИТ-сервиса
	Наименование компоненты ИТ-сервиса
	Режим предоставления сервисов 

час х дней в нед
	Режим технической поддержки, час. х дней в нед.
	Время восстановления сервиса (Deadline), час.

	
	
	
	
	
	ЦО / РО / Филиал
	Департамент / Магазин
	Управле-ние
	Отдел
	Один сотрудник

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Средства учета и платежей
	Система автоматизации «1C:Предприятие»
	Функционирование серверов приложений 1С
	24х7
	8х5
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24

	
	
	Функционирование клиентских приложений 1С
	24х7
	8х5
	32
	32
	24
	24
	16
	16
	8
	8
	4
	4

	
	
	Регистрация пользовптеля в, 1С, изменение уровня доступа пользователя
	12х7
	8х5
	32
	32
	24
	24
	16
	16
	8
	8
	4
	4

	
	
	Консультации пользователей по работе с 1С:

· Рекомендации по исправлению ошибок в данных

· Административные

· Методологические вопросы

· Ошибки конфигураций

· Пользовательские ошибки

· Технические
	12х7
	8х5
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48

	
	
	Проведение обменов
	12х7
	8х5
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24

	
	
	Сопровождение изменений конфигурации (контроль изменений, проведение изменений подготовленными и протестированными обновлениями)
	12х7
	8х5
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24
	24

	
	
	Создание новых ролей и интерфесов, изменение существующих ролей и интерфейсов
	12х7
	8х5
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48

	
	
	Исправление ошибок допущенных Исполнителем
	12х7
	8х5
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48
	48


Все сервисы, кроме “Функционирование серверов приложений 1С” и “ Функционирование клиентских приложений 1С”, учитываются в системе в разрезе следующих видов систем:

· ЗуП

· БП

· ЦБД НСИ
4. Объем и стоимость предоставляемых услуг

Таблица №3 Объем и стоимость услуг.

	Квалификация
	Зона ответственности
	Часы

	Технический РП
 сопровождения
	Руководство проектом сопровождения
	

	Специалист ТП 1-го уровня БП
	· БП Москва,
	

	Специалист ТП 2-го уровня БП 
	· БП 

· Консультации специалистов ТП 1-го уровня по БП 

· Консультация ключевых пользователей центрального офиса
	

	Специалист ТП 1-го уровня ЗуП
	· ЗуП КОРП 2.5
· ЗуП КОРП 3.1
	

	Специалист ТП 2-го уровня ЗуП
	· ЗуП КОРП,

· Консультации ТП 1-го уровня по ЗуП

· Консультация ключевых пользователей центрального офиса
	

	Специалист ТП миниМДМ
	ЦБД НСИ


	

	Специалист ТП, ответственный за тестирование 
	· БП 

· ЗуП КОРП 2.5
· ЗуП КОРП 3.1
· ЦБД НСИ
	

	Секретарь проекта
	Ведение документации по проекту  сопровождения
	


Исполнитель обеспечивает:

· в Москве на своей территории в будни единовременное присутствие:

· в объеме ____ часов специалиста технической поддержки БП 1- го уровня,

· в объеме ____ часов специалиста технической поддержки ЗуП 1- го уровня,
· в объеме ____ часов специалиста ТП БП 2-го уровня,

· в объеме ____ часов специалиста ТП ЗуП 2-го уровня,

· в Москве на своей территории в будни единовременное присутствие:

· в объеме ____ часов сотрудника ТП миниМДМ.
· в объеме ____ часов сотрудника ТП, ответственного за тестирование вносимых изменений, и осуществляющего технический надзор за версионностью ИБ.

.

При необходимости оказания услуг вне утвержденного графика (внеурочные  работы) Исполнитель при получении от Заказчика заявки организует выезд специалистов ТП на территорию Заказчика на следующий день после оформления электронной заявки на адрес технического руководителя проектов (при условии ее оформления до 13-00 по московскому времени). Работы в выходные и праздничные дни необходимо согласовывать не менее чем за 2 дня до выходных. 

При необходимости оказания услуг вне утвержденного графика с временем реакции 2 часа по Москве (экстренные работы) Исполнитель организует выезд специалиста ТП на территорию Заказчика в течение 2-х часов. Достаточным условием для выезда специалиста Исполнителя является телефонный звонок от Начальника отдела поддержки финансовых приложений Заказчика Техническому руководителю проекта Исполнителя.
Внеурочные работы Заказчик оплачивает, как почасовые услуги (вне абонентской платы) по полуторным согласованным ставкам. Экстренные работы Заказчик оплачивает, как почасовые услуги (вне абонентской платы) по двойным согласованным ставкам.

Таблица №4 Стоимость часа работы специалиста ТП (разовый вызов не менее 4 часов).

	Квалификация
	Стоимость часа работы специалиста (руб.)

	Специалист технической поддержки 
	


	От имени Заказчика

______________________________

“_____”____________201  г.

 м.п.
	От имени Исполнителя

_____________________________

“_____”____________201  г.

 м.п.


Дополнение А к Приложению №1 
к Договору № от «  »          201  г.

Список ответственных лиц со стороны ПАО «Детский мир-Центр» 
и 
Ответственные лица со стороны Заказчика:

	ФИО
	Контактные телефоны
	Адрес электронной почты
	Должность

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Ответственные лица со стороны Исполнителя:
	ФИО
	Контактные телефоны
	Адрес электронной почты
	Должность

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


 Дополнение Б к Приложению №1 
к Договору № от «  »          201  г.

Список ППО:
· «1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред. 3.1»
· «1С:Бухгалтерия предприятия ред. 2.0»,

· «1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред. 2.5»,

· «1С ЦБД НСИ»
Список информационных баз Заказчика:

Дополнение В к Приложению №1 
к Договору № от «  »          201  г.

Формат отчета по оказанным услугам и консультациям в рамках:

а) сопровождения
	РО /ДЗК
	Магазин /филиал
	№ заявки
	ФИО подавшего заявку
	Описание заявки
	Услуга
	Приоритет
	Дата начала факт
	Дата окончания факт
	ССостояние
	SLA (да/нет)
	Причины невыполнения SLA (только для случая невыполнения)

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Формат отчетности руководителя проекта

	№
	Дата
	Описание работ
	Трудозатраты (часы)

	
	
	
	


Формат отчетности по ключевым показателям эффективности (KPI)
	№
	Описание сервиса
	Ключевые показатели эффективности                                                                 (KPI)

	
	
	Целевое значение,%
	Фактическое значение

	
	
	
	Всего заявок, шт.
	Нарушение
	Своевременно

	
	
	
	
	шт.
	%
	шт.
	%

	1.
	
	
	
	
	
	
	

	2.
	
	
	
	
	
	
	

	3.
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


Дополнение Г к Приложению №1 
к Договору № от «  »          201  г.

Формат протокола тестирования

Протокол тестирования №  

Общие сведения

Модуль: 

____________________________________ 
Версия системы: 
____________________________________

Компьютер:

____________________________________

База данных: 

____________________________________

Среда тестирования: 
____________________________________

	Тестирование произвел
	Фамилия
	Подпись 
	Дата

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Документ передан разработчику 

_______________________________________

(заполняется при обнаружении ошибок)

Доработанная версия модуля № 

_______________________________________






(заполняется при обнаружении ошибок)
Дата выпуска новой версии 

_______________________________________






(заполняется при обнаружении ошибок)
Версия принята на контроль:

_______________________________________

(подпись руководителя подразделения)

Внесенные изменения проверены:
_______________________________________ 

(подпись руководителя  отдела  поддержки пользователей)

Примечания : 

Протокол испытаний

	№п/п
	Форма/ Приложение
	Описание воздействия
	Реакция системы
	Отклонение №

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	


Перечень отклонений

	№п/п
	Шаг тестирования, Дополнительное описание контекста
	Описание отклонения, желаемое поведение системы
	Квалификация, отклонения, отметка об исправлении

	1
	
	
	

	2
	
	
	


Предложения и замечания тестировщиком

	№п/п
	Предложения и замечания

	1
	


Предложения и замечания начальника отдела развития и поддержки финансовых бизнес приложений
	№п/п
	Предложения и замечания

	1
	


Подпись начальника отдела развития и поддержки финансовых бизнес приложений  _____________________________________

Предложения и замечания руководителем проекта
	№п/п
	Предложения и замечания

	1
	


Подпись руководителя проекта _____________________________________

Дополнение Д к Приложению №1 
к Договору № от «  »          201  г.

Формат хранения информации о релизах
	Релиз №
	Дата
	Описание выполненных работ
	Основание

	
	
	
	


Дополнение Е к Приложению №1 
к Договору № от «  »          201  г.

Требования к квалификации сотрудников Исполнителя
	Квалификация
	Требования к сотруднику

	Сотрудник ТП 1-го уровня поддержки
	Наличие сертификата “1С:Профессионал 8” и опыт работы до 2-х лет.

	Сотрудник ТП 2-го уровня поддержки, специалист ТП, тестировщик, разработчик. 
	Наличие сертификата “1С:Профессионал 8” и опыт работы от 2-х лет.


5. КОНТРОЛЬ ВЕРСИЙ ДОКУМЕНТА

	Номер версии
	Дата создания версии
	Должность Ответственного за разработку
	ФИО Ответственного за разработку
	Краткое описание изменений документа
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