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Техническое задание на поддержку ИТ-сервиса «1С» ПАО «Детский мир»






1. Предмет запроса
Предметом запроса является коммерческое предложение организацию обслуживания ИТ-сервиса «1С».

2. Целью организации закупки являются:
2.1. Повышение эффективности работы пользователей ИТ-сервиса «1С» за счет:
· Бесперебойной и надежной работы информационных систем.
· Сокращения времени на устранение возникающих инцидентов.
2.2. Повышение качества обслуживания и удовлетворенности пользователей ИТ-сервиса «1С» за счет соответствия уровня обслуживания ожиданиям пользователей

3. Основные требования Заказчика

3.1. Поддержка ИТ-сервиса «1С»
3.1.1. Назначение ИТ-сервиса «1С».
ИТ-сервис «1С» - ИТ-сервис, оказываемый Департаментом по Информационным Технологиям (далее по тексту - ДИТ) Финансовому Департаменту и Департаменту Управления Персоналом по обеспечению и поддержки автоматизированных процессов ведения бухгалтерского и налогового учета, реализованных на базе систем 1С Бухгалтерия Предприятия 2.0(3 БД) и процессов, связанных с расчетом заработной платы и реализации кадровой политики Компании, реализованной на базе 1С ЗУП 3.1. (2 БД) ,1С ЗУП 2.5. (2 БД).,1С ЗУП 3.0 для Беларуси,1С Бухгалтерия Предприятия 2.1 для Беларуси, 1С Бухгалтерия Предприятия 2.0 для Казахстана, 1С ЗУП 2.5. для Казахстана.
3.1.2. Роль подрядной организации в обслуживании.
В рамках предоставления данного сервиса ДИТ использует аутсорсинг для выполнения инцидентов и сервисных запросов на 2-й линии технической поддержки. Подрядчик, выполняющий поддержку данного сервиса, осуществляет:
· выполнение инцидентов и сервисных запросов в рамках единой ITSM-системы Заказчика на базе SAP Solution Manager;
· предлагает пути решения проблем, ведущих к появлению массовых инцидентов.
3.1.3. Состав услуги
Предоставление второго уровня поддержки в рамках выполнения инцидентов и сервисных запросов включает:
·  Интервьюирование инициатора сообщения с целью более четкого понимания нештатной ситуации и предпосылок к её возникновению.
·  Обеспечение выделенного менеджера по работе с ключевыми пользователями.
·  Моделирование и воспроизведение описываемой пользователем нештатной ситуации.
·  Воспроизведение ситуации с использованием удаленного доступа к системе пользователя.
·  Анализ проектной документации.
·  Выработка перечня мероприятий для устранения инцидента.
·  Формирование, реализация, тестирование и документирование обходного решения для наискорейшего устранения нештатной ситуации.
·  Выработка решений для проблем, ведущих к появлению массовых инцидентов.
·  Поддержка пользователей в режиме 12*5 .

3.1.4. Объем поступающих инцидентов и сервисных запросов.
Для оценки стоимости оперативной поддержки Участник может использовать предоставленную ниже информацию:
-  в среднем в месяц текущим подрядчиком обрабатывается порядка 230 инцидентов и сервисных запросов (260 часов);
- можно выделить два основных временных потока поступающих инцидентов:
- с 08-00 до 17-00 по московскому времени ,70% от общего числа инцидентов;
- с 17-01 до 20-00 по московскому времени ,30% от общего числа инцидентов.
      
3.1.5. Ландшафт, принимаемый на поддержку
К продуктивным системам в контексте настоящего технического задания по поддержке ИТ-сервиса «1С» относится:
· 1С Бухгалтерия предприятия 2.0 – 2 базы данных.  
· 1С Зарплата и Управление Персоналом 3.1 – 2 база данных
· 1С Зарплата и Управление Персоналом 2.5 –2 базы данных
· 1С ЦБД НСИ
· 1С Бухгалтерия предприятия 2.1 для Беларуси
· 1С Зарплата и Управление Персоналом 3.0 для Беларуси
· 1С Бухгалтерия предприятия 2.0 для Казахстана
· 1С Зарплата и Управление Персоналом 2.5 для Казахстана
           
3.1.6. Приемка систем на сопровождение
Для принятия ИТ-сервиса «1С» на поддержку Исполнитель обязуется провести 2-х недельное обследование (режим 5*8) на площадке Заказчика, включая выполнение следующих задач:
· Уточнение ИТ архитектуры и состава поддерживаемых процессов.
· Организация и проверка удаленного доступа к сопровождаемым системам.
· Создание учетных записей для сотрудников поддержки в сопровождаемых системах.
· Подписание акта приема-сдачи систем на сопровождение.

3.1.7. Требуемый уровень сервиса
Требуемый уровень сервиса определен в карточке услуги в приложении №2 к ТЗ.


4. Требования к коммерческому предложению

Коммерческое предложения на обслуживание ИТ-сервиса «1С» на базе программного обеспечения 1С Бухгалтерия предприятия 2.0, 1С ЗУП 2.5, 1С ЗУП 3.1., 1С ЗУП 3.0 для Беларуси,1С Бухгалтерия Предприятия 2.1 для Беларуси, 1С Бухгалтерия Предприятия 2.0 для Казахстана, 1С ЗУП 2.5. для Казахстана должно быть предоставлено с учетом следующих пунктов:
4.1.  Поддержка ИТ-сервиса «1С» осуществляется в режиме (12х7).
4.2.  Услуги по сопровождению оказываются в течение 1 года с 01.01.2019г.
4.3.  Услуги по сопровождению оказываются в режиме удаленного доступа.
4.4. Услуги по сопровождению включают в себя  выделение менеджера по оказанию консультаций в режиме удаленного доступа по телефону, электронной почте и другим видам связи.
4.5.  В обязательном порядке при начале оказании услуг выезд на территорию Заказчика для приема систем на сопровождение.
4.6.  Стоимость договора должна быть зафиксирована в рублях на весь срок действия Договора без возможности ее пересмотра в зависимости от курса валют.
4.7. Форма договора поддержки ИТ-сервиса «1С» приложена к Техническому Заданию(приложение №2 к ТЗ).
4.8. Регистрация инцидентов и запросов на обслуживание в информационной системе Заказчика. Формирование актов качества сервисов на основании данных информационной системы Заказчика
4.9. Параметры оказания ИТ-услуг должны соответствовать карточке ИТ-Услуги (приложение №1 к ТЗ).


5. Общие условия заключения договоров.

5.1. Оплата за Услуги осуществляется не позднее 30 (Тридцати) календарных дней с даты подписания Актов приема услуг и получения полного комплекта оригинальных документов.

6. Требования к Исполнителю 

 Опыт оказания услуг по сопровождению систем на базе программного обеспечения 1С Бухгалтерия Предприятия 2.0, 1С ЗУП 2.5. ,1С ЗУП 3.1,1С ЗУП 3.0 для Беларуси,1С Бухгалтерия Предприятия 2.1 для Беларуси, 1С Бухгалтерия Предприятия 2.0 для Казахстана, 1С ЗУП 2.5. для Казахстана не менее 5 лет с поддержкой не менее 500 пользователей и сопровождения HR-систем с количеством сотрудников не менее 7000 человек.
 Опыт подтверждается информационными письмами от Компаний-Заказчиков (с указанием контактной информации).
Поддержка должна быть обеспечена как минимум двумя специалистами, обладающими сертификатами 1С Специалист с опытом работы не менее 5 лет и двумя специалистами, обладающими сертификатами 1С Профессионал 8 с опытом работы не менее 2 лет. 
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Приложение №1 к Техническому Заданию
поддержки ИТ-сервиса «1С» ПАО «Детский мир»
Карточка Услуги

1. [bookmark: _Toc347963884]Наименование Услуги - «1С».
2. [bookmark: _Toc347963885]Краткое описание ИТ-сервиса «1С»
ИТ-сервис «1С» обеспечивает поддержку бесперебойной работы всей линейки программного обеспечения фирмы 1С, задействованной в бизнес-процессах Компании, а также интеграционных процессов этих систем с внешними информационными базами данных.
3. [bookmark: _Toc347963886]Описание ИТ-сервиса «1С»
Предоставляемая услуга включает в себя поддержку следующей функциональности
1) Управление персоналом в 1С ЗУП 2.5,1С ЗУП 3.1.,1С ЗУП 2.5 для Казахстана,1С ЗУП 3.0 для Беларуси.
2) Расчет заработной платы, страховых взносов и налогов в 1С ЗУП 2.5,1С ЗУП 3.1. ,1С ЗУП 2.5 для Казахстана,1С ЗУП 3.0 для Беларуси.
3) Расчет премиальной части сотрудников в 1С ЗУП 2.5,1С ЗУП 3.1.,1С ЗУП 2.5 для Казахстана,1С ЗУП 3.0 для Беларуси.
4) Ведение бухгалтерского учета в 1С Бухгалтерия предприятия 2.0,1С Бухгалтерия предприятия 2.0 для Казахстана, Бухгалтерия предприятия 2.1 для Беларуси.
5) Ведение налогового учета в 1С Бухгалтерия предприятия 2.0,1С Бухгалтерия предприятия 2.0 для Казахстана, Бухгалтерия предприятия 2.1 для Беларуси.
6) Ведение управленческого учета в 1С Бухгалтерия предприятия 2.0. ,1С Бухгалтерия предприятия 2.0 для Казахстана, Бухгалтерия предприятия 2.1 для Беларуси.
7) Интеграция 1С ЗУП с внешними системами
8) Интеграция 1С БП с внешними системами
9) Формирование операционных и аналитических отчетов в 1С Бухгалтерия предприятия 2.0. ,1С Бухгалтерия предприятия 2.0 для Казахстана, Бухгалтерия предприятия 2.1 для Беларуси,1С ЗУП 2.5, 1С ЗУП 3.1. .,1С ЗУП 2.5 для Казахстана,1С ЗУП 3.0 для Беларуси.
4. [bookmark: _Toc347963890]Правила оказания и описание ИТ-сервиса
1) Услуга оказывается центральному и региональным офисам, а также административному персоналу магазинов.
2) Услуга оказывается исключительно средствами удаленного доступа, за исключением этапа приемки ИТ-сервиса на обслуживание.
3) Обеспечение удаленного доступа для сотрудников Исполнителя к линейке программного обеспечения 1С 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.
[bookmark: _Toc347963891]
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5. [bookmark: _Toc347963892]Порядок определения приоритета

Приоритет определяется на основании уровня 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:

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

· проблемы с автообменом

	



3
	



Низкое
	



4
	Инцидент 3 уровня требует реакции в течение не более чем 4 часов. Время решения инцидента не должно превышать 16 часов, если для решения инцидента не надо изменять Систему (кодирование). К инцидентам 3 уровня относятся:

· результат проведения документов не соответствует методологии ДМ
· Некорректное формирование отчетов.











Приложение №2 к Техническому Заданию
поддержки ИТ-сервиса «1С» ПАО «Детский мир»

Образец договора.
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Договор _Сопровождение 1С_образец.docx
ДОГОВОР № 



[bookmark: _GoBack]г. Москва                                  				                                         «__» декабря 2018г.

Нижеприведенный Договор согласован и заключен между:

ПАО «Детский мир», зарегистрированным по адресу: 119415 г. Москва, проспект Вернадского,  д.37 корп.3, именуемым в дальнейшем «Заказчик», в лице И.О. директора департамента информационных технологий Егорова Максима Валерьевича, действующего на основании доверенности № 440/17 от 01.02.2017г., с одной стороны, и _____________________, зарегистрированным по адресу ________________________________, именуемым в дальнейшем «Исполнитель», в лице ______________________________________, действующего на основании ______________________________, с другой стороны.

[bookmark: _gjdgxs]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 “БП20”),

"1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред. 2.5” (далее “ЗуП 2.5”),

"1С Центральная база данных нормативно-справочной информации (далее «ЦБД НСИ»).

[bookmark: _j0zll]«1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред. 3.1” (далее “ЗуП 3.1”),

"1С:Зарплата и управление персоналом для Казахстана ред. 2.5” (далее “ЗуП КЗ”),

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

"1С:Зарплата и управление персоналом для Беларуси ред. 3.0” (далее “ЗуП Бел”),

"1С:Бухгалтерия предприятия для Беларуси ред. 2.1” (далее “БП Бел”).

2. Предмет Договора

[bookmark: _fob9te]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 2019г. по 31 декабря 2019г. 



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 представлять 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.





Заказчик имеет право:

требовать от Исполнителя надлежащего выполнения своих обязательств по настоящему Договору.

5. Условия оплаты

5.1. Заказчик производит оплату надлежащим образом оказанных Исполнителем и принятых Заказчиком Услуг в течение 30 (тридцати) банковских  дней с даты подписания сторонами Акта сдачи-приемки Услуг и получения полного комплекта оригинальных документов (Акта сдачи-приемки выполненных работ, Счет-фактура, Счет на оплату).

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. 

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.

[bookmark: _et92p0]6.4. В течение 5 (пяти) календарных дней от даты подписания  сторонами Акта сдачи-приемки Услуг  Исполнитель обязан предоставить Заказчику оригинал счет-фактуры.

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.

7.5. 





















Стороны заверяют друг друга о том, что являются добросовестным налогоплательщиком, исполнителями обязательств перед бюджетом Российской Федерации, ее субъектов и муниципальных образований, и гарантируют действительность настоящего утверждения в течение всего срока действия договорных отношений между Сторонами, а также отсутствие каких-либо обстоятельств, которые могут повлечь для другой Стороны неблагоприятные последствия, вызванные любыми действиями и/или бездействием Стороны, последствиями которых может быть неисполнение её каких-либо обязательств, как связанных с уплатой налогов/сборов/иных обязательств перед бюджетом РФ, ее субъектов и/или муниципальных образований.

Стороны определили, что заверения Стороны, указанные в п. 7.5. Договора, для другой Стороны являются существенными в силу положений ст. 431.2 Гражданского Кодекса РФ, и Сторона знает о том, что другая Сторона полагается на данные заверения, в этой связи в случае их недостоверности, Сторона, нарушившая данные заверения, обязан возместить другой Стороне доказанные убытки (включая, но не ограничиваясь наложенными налоговыми органами: применение любых санкций, начисление пеней, штрафов, невозможность  возмещения налога на добавленную стоимость и т.п.) только в части документально подтвержденного реального ущерба, причиненные такой недостоверностью, в соответствии с законодательством РФ.

7.6. Кроме того, Стороны отдельного оговорили, что в случае неисполнения обязательства Исполнителем по представлению Заказчику надлежащим образом оформленного счета-фактуры, которое повлекло для Заказчика невозможность возмещения налог на добавленную стоимость (иного применимого налога), либо наступления для Заказчика иных неблагоприятных последствий (включая, но не ограничиваясь, применением любых санкций, начислением пеней, штрафов и т.п.), то Исполнитель обязан возместить документально подтвержденный реальный ущерб, понесенный Заказчиком вследствие невозможности возмещения соответствующего налога. Упущенная выгода возмещению не подлежит.

7.7. Исполнитель обязан возместить понесенные Заказчиком убытки, только в части документально подтвержденного реального ущерба, вызванные обстоятельствами, указанными выше в пунктах 7.5. – 7.6. настоящего Договора в течение 5 (Пяти) банковских дней с даты получения от Заказчика соответствующего требования. Заказчик также вправе, наряду с требованием о возмещении убытков, описанных в пунктах 7.5.- 7.7. в одностороннем внесудебном порядке отказаться от исполнения Договора, с уведомлением Исполнителя за 5 (пять) рабочих дней до даты, когда договор будет считаться прекращенным.

7.8. Условия пункта 7.5.-7.7 настоящего Договора имеют преимущественную силу над другими условиями Договора в течение срока его действия, а также остаются действительными в течение 3 лет после его прекращения и/или расторжения.

7.9. Если иное прямо не указано в настоящем Договоре, все суммы платежей, которые подлежат оплате Сторонами друг другу, указаны без учета НДС. Если в соответствии с законодательством Российской Федерации суммы платежей облагаются НДС, то сумма НДС (по установленной законом ставке) будет указана в соответствующем счете отдельной строкой и подлежит оплате соответствующей Стороной в том же порядке, что и сами суммы платежей. 

7.10. Если Исполнитель применяет упрощенную систему налогообложения в связи с чем налог на добавленную стоимость (НДС), начислению и оплате не подлежит, то в случае если в будущем Исполнитель откажется от применения упрощенной системы налогообложения, либо таковое станет невозможным в связи с изменением законодательства, все суммы платежей, предусмотренные настоящим Договором без какого либо изменения установленных размеров, будут включать в себя НДС по действующим на тот момент ставкам.

7.11. [bookmark: _tyjcwt]Исполнитель гарантирует Заказчику, что на дату подписания настоящего Договора он применяет   общую систему налогообложения

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.

[bookmark: _dy6vkm]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 2019 г. по «31» декабря 2019г. и вступает в силу с момента подписания обеими Сторонами. 

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. 

[bookmark: _t3h5sf]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. При разрешении споров обязателен досудебный претензионный порядок рассмотрения споров. Досудебный порядок урегулирования споров считается соблюденным, если претензия направлена на юридический адрес соответствующей Стороны Договора. Риск не получения претензии, направленной на юридический адрес, несет Сторона, которой адресована претензия.

Срок ответа на претензию устанавливается в 10 (десять) рабочих дней. При не достижении согласия путем переговоров, Стороны вправе обратиться в Арбитражный суд г. Москвы.

[bookmark: _d34og8]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, только в части документально подтвержденного реального ущерба, причиненного Заказчику указанными неправомерными действиями.

11.10	Подписывая настоящий договор, Стороны подтверждают, что проводят политику (далее – «Политика»), направленную 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, только в части документально подтвержденного реального ущерба, письменно уведомив о своем решении другую Сторону за 10 рабочих дней до предполагаемой даты расторжения.

[bookmark: _s8eyo1]Исполнитель подтверждает, что ознакомлен с принятыми в ПАО «Детский мир» «Кодексом» и «Политикой», размещенными на http://corp.detmir.ru/shareholders-and-investors/corporative-governance/Anti-Corruption»

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.

13. Банковские реквизиты

		Реквизиты Заказчика:

		Реквизиты Исполнителя:



		ПАО «Детский мир»

Юридический адрес:

Россия, 119415, г. Москва, 

просп. Вернадского,  д.37 корп.3

Почтовый адрес: 

127238, Москва, 3-й Нижнелихоборский пр-д, д.3, стр.6

ИНН 7729355029/КПП 774850001

Расчетный счет:

40702810800001404914 в ЗАО "РАЙФФАЙЗЕНБАНК"

К/сч 30101810200000000700

БИК 044525700

		_______________________________________

Юридический адрес:

______________________________________

Почтовый адрес: 

______________________________________





ИНН / КПП ________________ / ____________

Расчетный счет: ______________________________________________________________________________



К/с ____________________________________

БИК: _____________________________________



		

От имени Заказчика



______________________________



“_____”____________201  г.

 м.п.

		

От имени Исполнителя



_____________________________



“_____”____________201  г.

 м.п.
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ПРИЛОЖЕНИЕ № 1 

к Договору №   от «   » декабря 2018г.





















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

и 

____________________________________________________________

Версия: 1.0
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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 назначения инцидента 2-линии поддержки Исполнителя;

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.
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Описание предоставляемых услуг



ИТ-сервис «1С» - ИТ-сервис, оказываемый Департаментом по Информационным Технологиям (далее по тексту - ДИТ) Финансовому Департаменту и Департаменту Управления Персоналом по обеспечению и поддержки автоматизированных процессов ведения бухгалтерского и налогового учета, реализованных на базе систем 1С Бухгалтерия Предприятия 2.0(3 БД) и процессов, связанных с расчетом заработной платы и реализации кадровой политики Компании, реализованной на базе 1С ЗУП 3.1. (2 БД) ,1С ЗУП 2.5. (2 БД).,1С ЗУП 3.0 для Беларуси,1С Бухгалтерия Предприятия 2.1 для Беларуси, 1С Бухгалтерия Предприятия 2.0 для Казахстана, 1С ЗУП 2.5. для Казахстана.

В рамках предоставления данного сервиса ДИТ использует аутсорсинг для выполнения инцидентов и сервисных запросов на 2-й и 3-й линиях технической поддержки. Исполнитель, выполняющий поддержку данного сервиса, осуществляет:

выполнение инцидентов и сервисных запросов в рамках единой ITSM-системы Заказчика на базе SAP Solution Manager;

предлагает пути решения проблем, ведущих к появлению массовых инцидентов

Предоставление второго уровня поддержки в рамках выполнения инцидентов и сервисных запросов включает:

Интервьюирование инициатора сообщения с целью более четкого понимания нештатной ситуации и предпосылок к её возникновению.

Моделирование и воспроизведение описываемой пользователем нештатной ситуации.

Воспроизведение ситуации с использованием удаленного доступа к системе пользователя.

Анализ проектной документации.

Выработка перечня мероприятий для устранения инцидента.

Формирование, реализация, тестирование и документирование обходного решения для наискорейшего устранения нештатной ситуации.

Выработка решений для проблем, ведущих к появлению массовых инцидентов.

Поддержка пользователей в режиме 12 часов, 5 дней в неделю.

Исполнитель оказывает Заказчику следующие услуги: 

Управление инцидентами

Управление изменениями

Управление релизами

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



В управление инцидентами входит:



Поддержка схем эскалаций (передача ответственности, уведомления). 

Поддержка базы знаний по решению инцидентов. Исполнитель обязуется пополнить базу знаний по мере возникновения типовых решений инцидентов. ин. 

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

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

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 SAP Solution Manager. Перед началом работы Исполнителя в “SAP Solution Manager” Заказчик вносит необходимую нормативно-справочную информацию для регистрации и классификации инцидентов. По запросу Заказчика в случае большого потока инцидентов, Исполнитель организует прием и регистрацию инцидентов в системе SAP Solution Manager согласованный период по выделенному многоканальному телефону.

 

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 

		Открытие периода, проблемы с обменами, настройка новых обменов.



		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:



· 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 внешних систем.

· некорректное формирование регламентированной отчетности

· оформление документов, не соответствующее методологии ДМ, и, связанное с этим, некорректное проведение.



· проблемы с автообменом



		







3

		







Низкое

		







4

		Инцидент 3 уровня требует реакции в течение не более чем 4 часов. Время решения инцидента не должно превышать 16 часов, если для решения инцидента не надо изменять Систему (кодирование). К инцидентам 3 уровня относятся:



· результат проведения документов не соответствует методологии ДМ

· Некорректное формирование отчетов.









Исполнитель в рамках договора организует многоуровневую (включает предоставление сервисов второго и третьего уровней) техническую поддержку, которая служит для ответов на вопросы и консультирования Заказчика. Инциденты должны обрабатываться Исполнителем в порядке их приоритетности, и реакция на них обеспечиваются за время, указанное в Таблице №2. 

Первый уровень осуществляется силами Заказчика. 

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 в рамках единой ITSM-системы

·         контроль и общая координация работы службы технической поддержки 

·         взаимодействие с третьей линией: координация и контроль выполнения работ 

Третий уровень В случае, если инцидент не может быть решен в установленные сроки, сотрудник второго уровня поддержки эскалирует инцидент на сотрудника третьего уровня, имеющего полномочия для подключения к решению инцидента разработчика программного обеспечения. 

Первый и второй уровень поддержки работает для региональных и московских пользователей конфигураций “БП *”, “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;

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

выезд в офис Заказчика по адресу Москва, 3-й Нижнелихоборский пр-д, д.3, стр.6, в случае невозможности решить проблему удаленно по виде Исполнителя, время реакции – 2 часа (по будням);

время доступности: 12х5



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);

участие в переговорах с Заказчиком;

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

время доступности: 12х5



Функциональные обязанности Заказчика:

формулировка проявления инцидента;

регистрация инцидента в SAP Solution Manager

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. 

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.
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Управление изменениями

В управление изменениями входит:

Учет конфигурационных элементов и изменений. 

Создание новых ролей и интерфейсов в объектах системы.

Исправление ошибок пользователей внешними программными средствами.

Связь с инцидентами. 

Внесение в конфигурации Заказчика функционала, выпускаемого фирмой “1С” в типовых конфигурациях, в рамках текущих редакций и версии платформы. 

Тестирование (формат протокола тестирования указан в Дополнение В к Приложению №1)

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 тестовом оборудовании Заказчика и после согласования с заказчиком переносит на продуктивную 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. В случае необходимости Заказчика в технической поддержке Исполнителем ППО, измененного третьими лицами, Заказчик обязан согласовать это с Исполнителем. 

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.
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Управление релизами

В управление релизами входит:

Время установки релизов согласуется с Заказчиком. Перед установкой нового релиза Исполнитель убеждается в наличии архивной копии на момент обновления, и не выполняет установку нового релиза без ее наличия

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 В к Приложению №1).
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3. Объем и стоимость предоставляемых услуг







Поддержка осуществляется, как минимум двумя специалистами, обладающими сертификатами 1С Специалист с опытом работы не менее 5 лет и двумя специалистами, обладающими сертификатами 1С Профессионал 8 с опытом работы не менее 2 лет.

Средний объем поддержки в месяц составляет 260 часов при 230 инцидентах и сервисных запросов.

При необходимости оказания услуг вне утвержденного графика (внеурочные  работы) Исполнитель при получении от Заказчика заявки организует работу специалистов ТП 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.

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

		

Квалификация

		Стоимость часа работы специалиста (руб. с НДС)



		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 «__» декабря 2018г.



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 «__» декабря 2018г.



Список ППО:



«1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред. 3.1»

«1С:Бухгалтерия предприятия ред. 2.0»,

«1С:Бухгалтерия предприятия Казахстана ред. 2.0»,

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

«1С:Зарплата и управление персоналом Казахстана ред. 2.5»

«1С:Бухгалтерия предприятия для Беларуси ред. 2.1” (далее “БП Бел”),

 «1С:Зарплата и управление персоналом для Беларуси ред. 3.0” (далее “ЗуП Бел”)



Список информационных баз Заказчика:










Дополнение В к Приложению №1 

к Договору № ____ от «__» декабря 2018г.



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 _____________________________________
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