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В настоящем документе термин «SLA» применяется в понимании «Гарантированный уровень обслуживания». Настоящий SLA применяется по модели «Тариф‑Конструктор»: базовый тариф задаёт минимальный объём обязательств, а расширения подключаются модификаторами. Отдельные модификаторы могут быть включены «по умолчанию» в выбранный тариф (как составная часть тарифа), при этом сохраняется единый принцип: любая услуга, отсутствующая в тарифе, может быть добавлена модификатором при согласовании Сторон и в порядке регламента.
1. Каналы поддержки и формат обслуживания
Каналы обращения (удалённо): телефон / Telegram / электронная почта + удалённое подключение (при наличии технической возможности и доступа).
Формат обслуживания: преимущественно удалённо. Выезды и работы вне выбранного тарифа — по прайсу/по согласованию.
Подключение и обработка заявок осуществляются в заявочном режиме, согласно регламенту подачи заявок.
2. Режимы работы и применимость SLA
Базовый режим поддержки (по умолчанию): Пн–Пт 10:00–18:00 (МСК).
Модификатор «Расширенная поддержка»:
расширенный режим — Пн–Пт 08:00–22:00 (МСК) и целевые показатели реакции согласно разделу 6.
Модификатор «Расширенная поддержка +»: 
режим 24/7 (круглосуточно) по приоритетам, в соответствии с регламентом.
Если заявка поступила вне режима поддержки, сроки SLA (время реакции) начинают исчисляться с начала ближайшего рабочего интервала соответствующего режима, если иное не предусмотрено модификатором «Расширенная поддержка +».
SLA применяется только к заявкам, оформленным в соответствии с регламентом (корректный канал, идентификатор ККТ, адрес/точка, описание симптома и т.п.).

3. Определения
Время реакции — время от момента регистрации заявки до первого контакта/подтверждения принятия в работу и начала диагностики (в т.ч. удалённого подключения).
4. Критичность заявок (примеры)
	Критичность
	Примеры
	Комментарий

	Критическая
	Остановка продаж/кассы, чеки не пробиваются, ККТ не выходит на связь, недоступна кассовая база/драйвер.
	Приоритетная обработка. Требуется оперативный доступ/контакт ответственного лица.

	Высокая
	Ошибки обмена с кассой, зависание регламентов, проблемы обновления/настроек, деградация сервиса.
	Влияние на стабильность, но возможны обходные решения.

	Плановая
	Консультации, настройки, оптимизация, отчёты, плановые изменения.
	Выполняется по очереди в рамках тарифа и режима поддержки.



5. Модификаторы и что они меняют
	Модификатор
	Влияние на SLA / режим
	Примечания

	Расширенный SLA
	Пн–Пт 08:00–22:00 (МСК) + ускоренная реакция (см. раздел 6).
	Может быть включён в тариф «Расширенный» по умолчанию.

	Расширенный SLA+
	24/7 (круглосуточно) приём заявок по приоритетам.
	Показатели восстановления — целевые и зависят от условий/доступа.

	Мониторинг работы онлайн-кассы (по данным ОФД)
	Сокращает время обнаружения инцидентов и повышает качество диагностики.
	Может быть включён по умолчанию в тариф «Расширенный»; доступ к ОФД обязателен.


6. SLA по тарифам (целевые параметры)
Ниже приведены целевые значения времени реакции (принятия в работу). SLA применяется в пределах режима поддержки и при соблюдении регламента. Сроки восстановления работоспособности не нормируются SLA и определяются фактическими обстоятельствами инцидента и условиями тарифа/регламента.
	Тариф
	Модификаторы по умолчанию
	Критическая
	Высокая
	Плановая

	Лайт
	—
	до 2 часов (база) / до 30 мин (Расширенный SLA)
	до 4 часов (база) / до 2 часов (Расширенный SLA)
	до 1 рабочего дня

	Оптимальный
	—
	до 1 часа (база) / до 20 мин (Расширенный SLA)
	до 2 часов (база) / до 30 мин (Расширенный SLA)
	до 1 рабочего дня

	Расширенный
	Расширенный SLA; Мониторинг работы онлайн-кассы (по данным ОФД)
	до 30 мин (в рамках Расширенного SLA) / до 15 мин (Расширенный SLA+)
	до 30 мин (в рамках Расширенного SLA) / до 20 мин (Расширенный SLA+)
	до 8 рабочих часов



7. Как подключаются/добавляются модификаторы
Модификаторы подключаются к конкретной единице ККТ по заявке Заказчика и подтверждению Исполнителя. Модификаторы, включённые «по умолчанию» в тариф, применяются автоматически в рамках выбранного тарифа.
Если модификатор не входит в тариф по умолчанию, его подключение/отключение оформляется транзакционным документом (счёт/акт) и/или иным способом, предусмотренным регламентом.
8. Исключения из SLA
Параметры SLA не применяются и/или сроки приостанавливаются в следующих случаях:
• отсутствие заявки или заявка оформлена не по регламенту;
• нет доступа к ККТ/АРМ/ОФД/удалённому подключению, либо Заказчик не предоставляет необходимую информацию;
• работы не входят в выбранный тариф (требуются доп. работы/капремонт/замена/ЗИП);
• сбои у третьих лиц (ОФД, операторы связи, электропитание, сервисы производителей);
• действия (бездействие) Заказчика или третьих лиц;

9. Фиксация и подтверждение
Фактом начала обработки заявки является её регистрация в системе учёта заявок Исполнителя. Результаты работ фиксируются в карточке заявки/отчёте (в т.ч. при удалённой работе).
