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Закрытое акционерное общество 

«Профессиональные сетевые системы» 

 

 

 

Минск 



1. Общие положения  

1.1. Сервисный центр (далее по тексту – Центр) является структурным 

подразделением ЗАО «Профессиональные сетевые системы» без статуса 

юридического лица.  

1.2. В своей деятельности Центр руководствуется законодательством 

Республики Беларусь, техническими нормативными правовыми актами, 

приказами и распоряжениями директора ЗАО «Профессиональные сетевые 

системы», настоящим Положением.  

1.3. Центр подчиняется заместителю директора по договорной работе.  

2. Задачи  

2.1. Предпродажная подготовка изделия. 

2.2. Подготовка персонала покупателя к наиболее эффективной и безопасной 

эксплуатации приобретаемой техники. 

2.3. Обеспечение полной готовности изделия к эксплуатации в течение всего 

срока нахождения его у потребителя. 

2.4. Оперативная поставка запасных частей и тесный контакт с 

изготовителями запасных частей. 

2.5. Сбор и систематизация информации о том, как эксплуатируется техника 

потребителями и какие при этом высказываются замечания, жалобы, 

предложения. 

2.6. Сбор и систематизация информации о том, как ведут сервисную работу 

конкуренты, какие новшества сервиса они предлагают клиентам. 

2.7. Помощь службе маркетинга предприятия в анализе и оценке рынков, 

покупателей и товара. 

3. Структура и организация  

3.1. Центр реорганизуется и ликвидируется приказом директора ЗАО 

«Профессиональные сетевые системы». Штатное расписание, должностные 

инструкции сотрудников Центра и смета расходов Центра утверждаются 

директором ЗАО «Профессиональные сетевые системы». 

 3.2. Руководство центром осуществляет начальник центра. Начальник и 

сотрудники Центра назначаются на должность и освобождаются от нее 

приказом директора ЗАО «Профессиональные сетевые системы».  



4. Основные функции  

4.1. Гарантийное обслуживание товаров реализованных ЗАО 

«Профессиональные сетевые системы».  

4.2. Организация и управление процессом техподдержки пользователей. 

4.3. Организация выполнения сервисных работ по обслуживанию техники и 

устранению отказов.  

4.4. Рассмотрение претензий потребителей.  

4.5. Участие в приемке техники  покупателем по количеству и качеству. 

4.6. Контроль соблюдения правил эксплуатации, консервации и хранения, 

восстановления гарантийной техники.  

4.7. Ремонт не гарантийной техники. 

4.8. Реализация запасных частей.  

4.9. Контроль работоспособности и техническое обслуживание систем 

автоматической пожарной сигнализации, систем оповещения о пожаре и 

управления эвакуацией. 

4.10. Контроль работоспособности и техническое обслуживание систем 

наружного и внутреннего контроля доступа и видеонаблюдения. 

5. Права и ответственность  

5.1. Права и обязанности специалистов Центра, их квалификационные 

требования устанавливаются должностными инструкциями.  

5.2. Центр имеет право запрашивать и получать от структурных 

подразделений документы и информацию, необходимые для выполнения 

своих функций.  

5.3. За неисполнение, несвоевременное, ненадлежащее исполнение центром 

своих задач и функций, предусмотренных настоящим Положением, 

неиспользование предоставленных Центру прав, нарушение Устава ЗАО 

«Профессиональные сетевые системы», правил внутреннего трудового 

распорядка ЗАО «Профессиональные сетевые системы», правил и норм 

охраны труда и противопожарной безопасности начальник сервисного центра 

несет ответственность в соответствии с действующим законодательством.  

 



6. Организация работы  

6.1. Деятельность Центра осуществляется в соответствии с утвержденным 

планом работы.  

6.2. Для выполнения своей деятельности Центр, обеспечивается 

необходимыми служебными помещениями, имуществом, средствами 

измерения, стендовым оборудованием и возможностью производить 

переобучение персонала.  

6.7. Контроль деятельности Центра осуществляет заместитель директора по 

договорной работе.  

7. Обращение в Сервисный центр 

Пользователь оборудования обращается в службу технической поддержки 

Центра по телефону +375 17 5009400 или электронной почте service@pns.by, 

либо оформляет запрос на техническую поддержку.  

Обращения пользователей рассматриваются Центром в рабочее время: с 9:00 

до 16:00, с понедельника до пятницы (за исключением официальных 

праздников Республики Беларусь).  

Перед обращением необходимо подготовить следующую информацию:  

 тип, модель и заводской номер оборудования (см. маркировку 

оборудования);  

 описание проблемы;  

 реквизиты пользователя.  

Эти данные необходимы Центру для определения типа сервисного 

обслуживания, который соответствует оборудованию. Кроме того, они 

помогут связаться с пользователем для решения проблемы в кратчайшие 

сроки.  

Обращения по электронной почте и запросы на техническую поддержку 

регистрируются в Центре.  

При возникновении неисправности оборудования пользователь обращается к 

инженеру Центра, описывает неисправность и характер ее проявления. 

Инженер квалифицирует проблему и, в случае необходимости, 

консультирует относительно ее решения. 

Пользователь должен по возможности полно ответить на задаваемые 

инженером вопросы, выполнить все его рекомендации, описать результаты 

своих действий, а также сообщить:  



 точную формулировку любых сообщений об ошибках;  

 конфигурацию аппаратных средств и программного обеспечения.  

Все перечисленное поможет инженеру Центра определить неисправность, 

спланировать необходимые действия и в кратчайшие сроки восстановить 

работоспособность оборудования. Во многих случаях неисправность можно 

устранить без замены деталей (то есть ремонт не потребуется).  

Если после выполнения рекомендаций инженера неисправность устранить не 

удалось, пользователю необходимо доставить оборудование в Центр для 

ремонта или направить запрос на сервисное обслуживание согласно 

условиям договора с ЗАО «Профессиональные сетевые системы». 

8. Приоритеты и сроки обслуживания 

Сервисный центр предусматривает очередность выполнения работ — по 

мере поступления оборудования на техническое обслуживание или ремонт. 

Правом на приоритетное обслуживание (вне очереди) обладают заказчики, 

оборудование которых находится на гарантийном либо абонементном 

обслуживании или принято в ремонт по заявке с приоритетом "Срочная".  

Приоритет устанавливается совместно с заказчиком при постановке 

оборудования на обслуживание (при подписании договора, оформлении 

заявки).  

Для каждой конкретной единицы оборудования и вида работ могут быть 

оговорены сроки обслуживания, отличные от принятых в Центре 

(стандартных): "срок реагирования", "срок прибытия инженера на место 
установки", "срок восстановления", "время обслуживания".  

 

8.1. Срок реагирования 

Это время между обращением заказчика в Центр и консультацией инженера. 

Такая консультация представляет собой первый шаг к решению проблемы 

(устранению неисправности):  

 2 часа  

 в течение дня  

 на следующий день (стандартный)  

8.2. Срок прибытия инженера на место установки оборудования 

Это время между регистрацией запроса в Центре и прибытием инженера 

Центра на территорию заказчика (то есть на место установки оборудования):  



 в течение дня  

 на следующий день  

 в течение 5 дней (стандартный)  

8.3. Срок восстановления 

Это время между регистрацией запроса в Центре и ремонтом оборудования 

(приведением неисправного оборудования в рабочее состояние):  

 в течение дня  

 в течение 5 дней  

 в течение 30 дней (стандартный)  

8.4. Время обслуживания 

Это время, в течение которого инженер Центра выполняет работы по 

техническому обслуживанию или ремонту оборудования.  

 Рабочее время (стандартно) с 10:00 до 17:00, с понедельника до 

пятницы (за исключением официальных праздников Республики 

Беларусь).  

 Продленное время с 10:00 по 20:00, с понедельника до пятницы (за 

исключением официальных праздников Республики Беларусь).  

 Круглосуточно 

24 часа, 7 дней в неделю.  

Внимание! Сроки обслуживания определяют только уровень сервиса и не 

являются гарантией. Предлагаемые сроки обслуживания зависят от 

конкретного оборудования, которое приобрел заказчик, и действительны на 

территории Республики Беларусь. Исключение составляет уровень сервиса 

"Сроки реагирования". 

 

9. Порядок выполнения и стоимость работ 

Работы по техническому обслуживанию или ремонту выполняются путем 

регулировки отдельных узлов (блоков), восстановления монтажных 

соединений, устранения механических повреждений и тому подобных работ, 

а также путем замены неисправных комплектующих на аналогичные в 

исправном состоянии. Работы считаются завершенными, если оборудование 

выполняет диагностический тест производителя, подтверждающий его 

работоспособность.  

Стоимость технического обслуживания или ремонта определяется по 

действующим ставкам и расценкам на момент обращения в Центр. 

Стоимость ремонта определяется после проведения диагностики 

неисправного оборудования и согласовывается с заказчиком. При отказе от 



ремонта за предлагаемую стоимость заказчик оплачивает в установленном 

порядке стоимость диагностики неисправного оборудования.  

Центр выполняет техническое обслуживание или ремонт на своей 

территории или с выездом на место установки оборудования (на территории 

заказчика).  

9.1. Обслуживание на территории Сервисного центра 

Техническое обслуживание или ремонт выполняется на территории Центра 

по предъявлении оборудования. Все транспортные расходы, обязательства и 

риски по доставке оборудования в Центр и обратно несет заказчик. Центр 

предупреждает о необходимости соблюдать правила и условия 

транспортировки и хранения оборудования, изложенные в технической 

документации.  

Оборудование принимается на техническое обслуживание или ремонт после 

внешнего осмотра и, если потребуется, подтверждения наличия дефекта. 

Маркировка, комплектность и замечания к техническому состоянию 

оборудования фиксируются в заявке в момент приема оборудования. Заявка 

является документом, подтверждающим факт обращения в Центр.  

Центр приступает к техническому обслуживанию или ремонту оборудования 

после подтверждения оплаты. Оплата производится заказчиком на основании 

счета ЗАО «Профессиональные сетевые системы». Условия и сроки оплаты 

указываются в счете.  

Техническое обслуживание или ремонт оборудования выполняются в 

стандартные сроки, исчисляемые с момента подтверждения оплаты. При 

отсутствии на складе Центра необходимых для проведения ремонта запасных 

частей время ремонта увеличивается на срок их поставки.  

Выдача оборудования производится в строгом соответствии с заявкой и 

оформляется актом (заказ-нарядом), в котором указываются выполненные 

работы, а также приводится перечень замененных деталей и срок гарантии. 

При получении оборудования представитель заказчика предъявляет 

следующие документы: заявку, доверенность, паспорт (или другой документ, 

удостоверяющий личность). При наличии претензий со стороны заказчика 

все замечания и сроки их устранения отражаются в акте (заказ-наряде).  

9.2. Обслуживание на выезде (на месте установки оборудования) 

Техническое обслуживание или ремонт выполняются на территории 

заказчика по предъявлении оборудования инженеру Центра.  



Центр организует выезд инженера в соответствии с запросом и в 

согласованное с заказчиком время. Запросом является письменное 

обращение заказчика, переданное по факсу, телеграммой или письмом, — с 

указанием сведений, перечисленных в разделе «Обращение в Сервисный 

центр». 

Центр командирует инженера после подтверждения оплаты всех расходов, 

связанных с командировкой к месту установки оборудования.  

К моменту прибытия инженера оборудование должно быть подготовлено к 

проведению работ (выведено из технологического процесса, освобождено от 

упаковочных и защитных чехлов и т.д.). Время на подготовку оборудования 

к проведению работ в общее время обслуживания не включается.  

Заказчик предоставляет инженеру Центра беспрепятственный доступ к 

оборудованию, а также возможность безвозмездного пользования сетями и 

коммуникациями (электроэнергия, связь и т.д.), необходимыми для 

выполнения работ, расходными и другими материалами и комплектующими, 

входящими в комплектацию оборудования.  

Оборудование принимается на техническое обслуживание или ремонт после 

диагностики и подтверждения дефекта (неисправности). Инженер оформляет 

техническое заключение (акт) с указанием неисправности и предполагаемой 

стоимости ремонта.  

Центр приступает к техническому обслуживанию или ремонту оборудования 

после подтверждения оплаты. Оплата производится заказчиком на основании 

счета ЗАО «Профессиональные сетевые системы». Условия и сроки оплаты 

указываются в счете.  

Техническое обслуживание или ремонт оборудования выполняются в 

стандартные сроки, исчисляемые с момента подтверждения оплаты. Время 

проезда инженера Центра к месту выполнения работ в общий срок 

обслуживания не входит. При отсутствии необходимых для проведения 

ремонта запасных частей срок ремонта увеличивается на срок их поставки.  

Завершение работ по техническому обслуживанию или ремонту оформляется 

актом (заказ-нарядом), в котором указываются выполненные работы, а также 

приводится перечень замененных деталей и срок гарантии.  

10. Поставка запасных частей со склада и под заказ 

Центр предоставляет запасные части со своего склада. В случае отсутствия 

запасной части на складе Центра возможно организовать поставку запасных 

частей от производителя.  



Для идентификации запасной части необходимо указать ее уникальный 

номер (артикул) — так называемый Part Number. Определить Part Number 

можно по маркировке запасной части. Если маркировка отсутствует, 

необходимо либо обратиться в Центр (по телефону +375 17 5009403   

квалифицированные инженеры предоставят необходимую информацию), 

либо заполнить форму запроса на техническую поддержку.  

Стоимость запасной части определяется по действующим расценкам на 

момент обращения в Центр или оформления заказа.  

Заказ на запасные части будет выполнен Центром после подтверждения 

оплаты. Оплата производится заказчиком на основании счета ЗАО 

«Профессиональные сетевые системы».  Условия и сроки оплаты 

указываются в счете.  

Срок поставки запасных частей составляет 4-6 недель с момента 

подтверждения оплаты, если в соответствующих документах (договор, заказ 

и т.д.) не оговорены другие сроки. При оформлении заказа с приоритетом 

"Срочный" сроки поставки оговариваются в заказе. Срочность исполнения 

заказа оплачивается дополнительно сверх стоимости запасной части.  

При получении запасной части представитель заказчика предъявляет 

следующие документы: доверенность, паспорт (или другой документ, 

удостоверяющий личность).  

 

 
 
 

 
С уважением, 
Директор ЗАО 
«Профессиональные сетевые системы»                            О. Л. Клевец  
 
 

 

http://srvc.ru/regional_service/request/

