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Приложение №3

ПОРЯДОК УСТРАНЕНИЯ НЕИСПРАВНОСТЕЙ

1. При возникновении неисправностей, препятствующих пользованию  телематическими услугами связи ООО «Телеком В1», Абонент обращается в Группу технической поддержки абонен​тов по телефону (473)296-19-99 либо путем направления сообщения по электронной почте. Номера телефонов и адрес электронной почты для обращений указываются на сайте Оператора www.telecomv1.ru

2.Получив заявку Абонента о неисправности, Оператор регистрирует её, присваивает ей уникальный номер и сообщает его Абоненту.

3. Оператор в срок не более 48 часов проводит диагностику неисправности и сообщает Абоненту причину неисправности и предполагаемый срок устранения.

4. Нормативный срок устранения неисправностей, возникших по вине Оператора и препятствующих пользованию Услугами, составляет не более 10 рабочих дней со дня поступления обращения Абонента о неисправности.

5. В случае если неисправность вызвана крупной аварией на сети связи Оператора, затрагивающей более одного абонента (авария на маги​стральных линиях, станционном оборудовании и т.п.) диагностика проводится в минимально возможный срок и Оператор незамедлительно приступает к ликвидации аварии. В этом случае при массовом обращении абонентов из зоны действия аварии - обращения абонентов фикси​руются без присвоения им уникальных номеров.

Нормативный срок устранения крупных аварий составляет:

- авария станционного (узлового) оборудования - в срок не более 3 рабочих дней;

- авария магистральной линии связи - в срок не более 2 рабочих дней.

6. Абонент обязан оказывать Оператору содействие в устранении неисправностей и аварий, произошедших на участке сети Оператора, распо​ложенном в пределах многоквартирного дома, где Абоненту оказываются Услуги, путем обращения от своего имени в органы управления многоквартирного дома с просьбой осуществить допуск сотрудников Оператора в нежилые помещения данного дома и (или) кровлю с целью устранения неисправностей на сети связи.

7. В случае если для диагностики и(или) устранения неисправности, возникшей по вине Оператора, требуется выезд сотрудника Операто​ра к месту установки оконечного оборудования Абонента, данный выезд осуществляется бесплатно. При этом если в результате диагностики будет установлено, что неисправность произошла не по вине Оператора (нарушение целостности абонентской линии в помещении Абонента) Оператор вправе взыскать с Абонента стоимость услуги выезда специалиста и стоимость работ по устранению неисправности, согласно действующим тарифам Оператора.

