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1. Назначение регламента
Настоящий регламент определяет порядок подачи, регистрации и обработки заявок Заказчика по обслуживанию ККТ, а также требования к каналам, форме и составу информации в заявке. Регламент применяется в заявочном режиме обслуживания и используется для расчёта SLA (времени реакции).
2. Каналы поддержки
Допустимые каналы подачи заявок (удалённо):
• Телефон (голосовое обращение).
• Telegram (чат/сообщение).
• Электронная почта.
• Удалённое подключение/сеанс (как инструмент диагностики после регистрации заявки).
Контактные данные (телефон/логин Telegram/e-mail) публикуются на сайте и/или фиксируются в договоре/счёте. Режим поддержки определяется SLA/тарифом, опубликованным на legal.m-service.pro
3. Кто может подавать заявки
Заявки принимаются от уполномоченных представителей Заказчика, указанных Заказчиком при постановке ККТ на обслуживание (или позднее — в письменной форме/ЭДО). Заявки от неуполномоченных лиц могут быть отклонены до подтверждения полномочий.
4. Что считается заявкой
Заявкой признаётся обращение, содержащее минимально необходимую информацию (см. раздел 5) и направленное через допустимый канал поддержки. Обращения, не соответствующие требованиям регламента, не признаются заявками и не влекут возникновения обязательств Исполнителя по SLA до момента уточнения данных.
5. Минимальные данные заявки
Для регистрации заявки Заказчик обязан сообщить:
• Идентификацию ККТ: модель и заводской номер (или иной идентификатор, согласованный Сторонами).
• Адрес/точку установки (если применимо).
• Краткое описание проблемы (симптом), когда возникло, что уже предпринималось.
• Контактное лицо на месте/ответственный и способ оперативной связи.
• При необходимости — доступ для удалённого подключения (AnyDesk/TeamViewer/RDP и т.п.) либо подтверждение доставки ККТ в сервисный центр.
При отсутствии части данных Исполнитель вправе запросить уточнение. До предоставления данных сроки SLA приостанавливаются (см. раздел 9).
6. Регистрация заявки
Исполнитель регистрирует заявку в системе учёта заявок и присваивает ей идентификатор (номер). Момент регистрации заявки является началом расчёта SLA (времени реакции) при условии соблюдения режима поддержки и отсутствия оснований для приостановки SLA.
Подтверждение регистрации: сообщение в согласованном канале (Telegram/e-mail) или устное подтверждение по телефону с последующей фиксацией в системе.
7. Классификация критичности
Критичность заявки определяется по описанию Заказчика и/или результатам диагностики Исполнителя. Критичность может быть изменена Исполнителем по итогам диагностики.
• Критическая — остановка продаж/чеки не пробиваются/ККТ не работает.
• Высокая — существенная деградация/ошибки обмена/сбои обновления, но возможны обходные решения.
• Плановая — консультации, настройки, оптимизация, отчёты, плановые изменения.
8. Порядок обработки
Обработка заявок ведётся в порядке очереди и приоритетов, в пределах выбранного тарифа и применимых модификаторов.
В рамках обработки Исполнитель может:
• провести первичную диагностику и предложить обходное решение;
• запросить дополнительные данные/логи/скриншоты/доступ;
• подключиться удалённо (при наличии доступа);
• рекомендовать доставку ККТ в сервисный центр;
• признать работы выходящими за тариф и предложить доп. услуги/смету.
9. Приостановка сроков SLA
Сроки SLA (реакции) приостанавливаются на период, когда выполнение работ невозможно по причинам, не зависящим от Исполнителя, включая:
• непредоставление Заказчиком минимальных данных заявки;
• отсутствие доступа к ККТ/АРМ/ОФД/удалённому подключению;
• ожидание согласования со стороны Заказчика (в т.ч. подтверждения доп. работ);
• сбои сторонних сервисов (ОФД/связь/электропитание/сервисы производителей);
• необходимость капитального ремонта/замены оборудования/ожидание ЗИП.
О приостановке SLA Исполнитель уведомляет Заказчика в согласованном канале и фиксирует причину в карточке заявки.
10. Закрытие заявки и подтверждение результата
Заявка считается выполненной (закрытой), если:
• восстановлена работоспособность ККТ; либо
• предложено обходное решение и оно принято Заказчиком; либо
• определено, что требуется работа вне тарифа/капремонт/замена, и Заказчик отказался/отложил выполнение; либо
• Заказчик не предоставляет запрошенные данные/доступ более 3 (трёх) рабочих дней.
Результат выполнения фиксируется Исполнителем в системе учёта заявок (описание действий, рекомендации, время, ответственный). Отчёт/выписка по заявке может быть направлена Заказчику по запросу.
11. Эскалация
При длительных/повторяющихся инцидентах Исполнитель вправе предложить:
• перевод ККТ на иной тариф/подключение модификаторов;
• плановые работы/аудит;
• замену ККТ или отдельных узлов;
• переход на рекомендованный ОФД (при мониторинге).
12. Особые условия для модификатора «Мониторинг касс (ОФД)»
При подключённом модификаторе «Мониторинг касс (ОФД)» Заказчик обязан обеспечить доступ Исполнителю к данным ОФД в объёме, необходимом для мониторинга. Мониторинг предназначен для раннего обнаружения ошибок/состояний (ФНС/ОФД, заполнение ФН и т.п.) и не является гарантией бесперебойной работы ККТ.
При отсутствии доступа к данным ОФД или использовании несовместимого ОФД услуга мониторинга может быть ограничена, а SLA применяется только в части, не зависящей от мониторинга.
13. Документирование и юридически значимые сообщения
Юридически значимые сообщения и документы (отчёты, акты, уведомления) могут передаваться через ЭДО и/или иные согласованные каналы, если это предусмотрено договором. Данные системы учёта заявок Исполнителя используются как доказательство факта обращения, обработки и результата работ.

