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Общие сведения.
На платный ремонт принимается оборудование, приобретенное как в Связном, так и у сторонних компаний (не в салонах «Связной»). Важно, чтобы оборудование обязательно было в прайс-листе УЦ/Т.

Так же, на платный ремонт не принимаются:

· телефоны брендов Sagem, Siemens, Pantech;

· фотоаппараты моделей Nikon Coolpix.

Обратите внимание, что помимо товаров, указанных выше, в регионе Казань не производится платный ремонт:

- GSM: Glofish, HP, i-Mate, Lenovo, Qtek, UBIQUAM;

- Photo: Kodak, PENTAX, Polaroid, Rekam, Canon, Olympus;

- MP3: IGATOR, LiveMusic, MPIO;

- DECT: Dialon, Philips;

- DVD: Prology, Izumi;

- Ноутбуки: Gigabyte, HP, HP Pavillion, xDevice;

- Эл книга: Onext, Wexler, Book;

- Модемы: Билайн, МТС;

- Другое: Dvtech, Archos.
При сдаче товара для проведения Платного ремонта, по требованию клиента, выдается ПФ. Перед выдачей ПФ его необходимо проверить на включение.

При этом подменный аппарат выдается клиенту строго в день приема товара на Платный ремонт. 

Оборудование ПФ выдается самое дешевое из имеющегося на ТТ.

Важно!!! Если клиент сдавал оборудование на Ремонт или ПК и по результатам диагностики АСЦ установил, что неисправность возникла вследствие нарушений правил и условий эксплуатации оборудования или срок гарантии производителя окончился, нужно сообщить клиенту, что он может провести платный ремонт такого оборудования.

Прием неисправного оборудования на ТТ.

При приеме неисправного оборудования на проведение Платного ремонта, необходимо в ПАК Рарус заполнить документ «Проведение экспертизы» (меню «Документы» ( «Сервис» ( «Экспертиза») с пожеланием «Платный ремонт» (правила заполнения аналогичны правилам при приеме товара на ПК/Ремонт), и распечатать «Заявление покупателя на платный ремонт» в 3-х экземплярах. 
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Особенности и условия при приеме и оформлении товара:

· В поле «Модель» должна выбираться только номенклатура с префиксом УЦ/Т категории «В», в зависимости от бренда и модели. 

· В поле «Стоимость по чеку» автоматически проставляется цена, установленная на данную модель.

· Если при оформлении клиент хочет, чтобы ему произвели замену корпуса, то это обязательно необходимо написать в заявлении. 

· Обязательным условием, при заполнении заявления, является указание действующего контактного телефона клиента.

· Оборудование принимается в минимально необходимом для диагностирования неисправности комплекте (пример минимального комплекта для различных брендов можно посмотреть в таблице, размещенной в инструкции от СО). 

· При приеме товара от клиента, необходимо проинформировать его, что стоимость диагностики за аппарат клиенту необходимо будет оплатить при приеме аппарата (чек формируется перед проведением документа). Оплаченная сумма будет вычтена из стоимости ремонта, и при согласовании будет учитываться.

Важно!!! Чек со стоимостью диагностики необходимо обязательно сохранить.
· Если клиент передумал сдавать аппарат на платный ремонт, необходимо пробить чек возврата, поставив галочку «Ошибочно пробитый чек» (выполнить возврат по основанию «ошибочно пробитый чек возможно только в течение 30 минут с момента пробития чека), а документ проведения Экспертизы аннулировать.

Так же, необходимо проинформировать клиента о том, что информация о сроках и стоимости ремонта по оборудованию поступит клиенту через 7 – 14 дней (в зависимости от удаленности ТТ) с момента оформления «Заявления на проведение платного ремонта».
Если клиент просит сообщить ориентировочную стоимость платного ремонта или стоимость диагностики, то ее можно посмотреть в соответствующем приложении к инструкции.
Стоимость ремонта может быть согласована с клиентом с помощью SMS-сообщения, или на сайте http://www.svyaznoy.ru/services/uso/#repair_status. 
Клиенту будут поступать следующие SMS:

· В момент, когда создано согласование ремонта:

«Стоимость ремонта Вашего аппарата % рублей, если Вы согласны, отправьте SMS с текстом «ДА», если нет - с текстом «НЕТ» на номер 1500»;

· В случае если клиент отказывается от ремонта:

«Вы отказались от ремонта. Ваш аппарат будет отправлен на ТТ»;

· В случае если клиент соглашается на ремонт:

«Вы согласились на ремонт. Ваш аппарат взят в работу»;

· В случае если клиент отправляет SMS с неверным текстом:

«Вы отправили неверный текст сообщения».

Статус и местонахождение оборудования клиент может посмотреть самостоятельно, на сайте http://www.svyaznoy.ru/services/uso/#repair_status. 
В случае, если сотрудники СО не смогут дозвониться до клиента в течение 3-х дней, из-за неверно указанного номера или недоступности абонента, на ТТ будет отправлен запрос с просьбой уточнить номер телефона клиента. 
Если в ответе на запрос ТТ предоставит новый номер, сотрудники Сервисного отдела будут связываться с клиентом для согласования стоимости ремонта. 
Если в течение 3-х дней после отправки запроса от ТТ не поступит информация о номере клиента, оборудование будет возвращено на ТТ без ремонта. Когда на ТТ обратится клиент, который сдавал данное оборудование, необходимо предложить клиенту отправить оборудование повторно, уточнив при этом его номер телефона, либо выдать аппарат, но при этом стоимость диагностики аппарата возвращена не будет. 

Отправка оборудования в УСО (АСЦ).
После приема оборудования сотрудник ТТ отправляет товар в Управление сервисного обслуживания (УСО), в соответствии с правилами отправки товара на проведение ремонта.

Один экземпляр «Заявления» остается на ТТ, один отдается клиенту и 3-ий экземпляр необходимо приложить к товару при отправке в УСО.

Оборудование принимается в минимально необходимом для диагностирования неисправности комплекте. 
Пример минимального комплекта для различных брендов можно посмотреть в таблице:

	Брэнд
	Заявленный дефект
	Комплект отправки всегда стандартный (указать)

	Samsung
	-
	телефон, АКБ

	Samsung
	не включается
	телефон, АКБ, СЗУ

	Samsung
	не заряжается
	телефон, АКБ, СЗУ

	Samsung
	дефекта задней крышки (ЗК)
	телефон, АКБ, Задняя крышка

	SE
	-
	телефон, АКБ, Флэш-карта

	SE
	Дефект ЗК
	телефон, АКБ, Флэш-карта, Задняя крышка

	Nokia
	-
	телефон, АКБ, Флэш-карта

	Nokia
	не включается
	телефон, АКБ, Флэш-карта, СЗУ

	Nokia
	не заряжается
	телефон, АКБ, Флэш-карта, СЗУ

	Nokia
	Дефект ЗК
	телефон, АКБ, Флэш-карта, Задняя крышка

	Nokia
	не работает проводная гарнитура
	телефон, АКБ, Флэш-карта, проводная гарнитура

	Nokia
	не работает Bluetooth гарнитура
	телефон, АКБ, Флэш-карта, Bluetooth гарнитура

	Nokia
	не работает кабель данных
	телефон, АКБ, Флэш-карта, кабель данных


Далее УСО отправляет оборудование в АСЦ, где происходит диагностика аппарата.

По результатам диагностики, сотрудник СО сообщает клиенту о возможности и стоимости проведения платного ремонта:
· При согласии на проведение ремонта, клиентом оплачиваются только ремонтные работы и детали, при этом сумма оплаченной диагностики будет вычтена из стоимости ремонта. 
· При отказе от ремонта, стоимость проведенной диагностики за аппарат возвращена не будет.
Платный ремонт оборудования может быть проведен в срок до 45 дней (более длительный срок ремонта согласовывается с клиентом). 
При отказе клиента от ремонта по истечению срока 45 дней, плата за диагностику не возвращается.
Возврат оборудования на ТТ (работа с претензиями по товару).
В течение 2-х дней с момента получения товара от водителя, сотрудникам ТТ необходимо проверить:

· отсутствие заявленных дефектов;

· качество сборки;

· работоспособность основных функций (если это оборудование заявлено в акте как отремонтированное). 
Оборудование, выданное без ремонта необходимо проверить на работоспособность основных функций, если заявленные дефекты не препятствуют этому.

Если товар получен из СО после ремонта с заявленным дефектом, сотрудникам ТТ необходимо в течение 2-х дней с момента получения товара от водителя (до передачи аппарата покупателю) подать заявку в БЗ (для ТТ Архангельска, Кирова, Сыктывкара и обл. написать письмо) с темой « Дефект после платного ремонта»:
Обязательное содержание заявки: 

· Стикер; 

· Наименование; 

· Серийный номер; 

· ФИО Покупателя; 

· Претензия (подробное описание); 

· ФИО сотрудника, обнаружившего дефект; 

К письму необходимо приложить скан-копии документов:

· Акта из АСЦ;

· Заявления покупателя на проведение платного ремонта.
Важно!!! В случае претензий покупателя по полученному товару (по внешнему виду; по комплектации), необходимо так же подать заявку в БЗ. 
Содержание заявки и вложения будут такие же, как и при обнаружении дефекта после ремонта (в примере выше).
Разрешение на отправку товара на повторный ремонт поступит из СО в день запроса, либо в понедельник (если запрос поступил в субботу или воскресенье).
Важно!!! При несоблюдении сроков отправки запроса, в дальнейшем претензии не рассматриваются! Перед отправкой аппарата необходимо обязательно сбросить все настройки до заводских, и убедиться в том, что дефект сохранился!
Данное оборудование необходимо отправить с ближайшим водителем на повторный ремонт, для этого необходимо:

1. Оформить новую заявку в ПАК Рарус на платный ремонт, указать все реквизиты из старого «Заявления покупателя на платный ремонт», указать дефект после ремонта и добавить новый дефект «Платный ремонт повторно – дефект после ремонта». 

2. Распечатать из ПАК Рарус новое «Заявления покупателя на платный ремонт» в 4-х экземплярах.  Один экземпляр оставить у себя, и 3 экземпляра приложить к товару.

3. Приложить копию старого «Заявления покупателя на платный ремонт», написав в верхнем правом углу «Повторно».

4. Приложить письмо с разрешительным ответом от ответственного за платный ремонт отдела.
Возврат оборудования клиенту. Оплата ремонта и диагностики.
Если после проверки аппарата дефект отсутствует, то необходимо обязательно связаться с покупателем по телефону, указанному им в заявлении, и сообщить, что аппарат отремонтирован и находится на ТТ. 
Так же можно оповестить покупателя с помощью отправки бесплатных SMS-сообщений с сайтов операторов.

1. Если оборудование было отремонтировано, то для оплаты ремонта необходимо:
· открыть документ и в графе «Принято из СО» проставить дату, после этого станет активной кнопка «Оплата ремонта» и загрузится стоимость ремонта;
· нажать в ПАК Рарус кнопку «Оплата ремонта», после этого автоматически пробьется чек на сумму стоимости ремонта;
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· выдать оборудование клиенту.

2. Если оборудование не было отремонтировано по причине отказа клиента от платного ремонта, или по причине отсутствия дефекта, необходимо:
· выдать оборудование клиенту;

· проставить дату выдачи 

3. Если оборудование не было отремонтировано по причине отсутствия запчастей у АСЦ, сотрудник ТТ должен выдать оборудование клиенту, сделав возврат на сумму диагностики.

Все операции производятся непосредственно из документа «Проведение экспертизы». Стоимость ремонта подгружается автоматически.

При передаче товара клиенту, ему необходимо на заявлении внизу написать: «Мои требования выполнены в полном объеме. Сданное оборудование получил, претензий не имею». Указать ФИО, поставить подпись и дату». 
Заявление у покупателя необходимо забрать и хранить на ТТ в течение 4-х месяцев. 

Важно!!! После того, как аппарат возвращен клиенту, необходимо обязательно в ПАК Рарус проставлять дату в графе «Выдано клиенту».
Возврат ДС за выполненные платные ремонтные работы и само оборудование не осуществляется!
Гарантия на ремонтные работы и установленные запчасти.
Срок гарантии на выполненные работы и установленные запчасти составляет 3 месяца с даты выдачи оборудования после ремонта. 

При этом, бесплатный ремонт, в т.ч. замена запчастей, производится в течение 3-х месяцев с даты выдачи оборудования после ремонта, только в случае некачественно произведенных работ или установки некачественных запчастей в процессе проведения предыдущего платного ремонта, и только при наличии:

· кассового чека, 
· Акта выполненных работ Связного
· Акта АСЦ о выполненном ремонте. 
Важно!!! Если в процессе диагностики установлено, что произведенные работы и/или установленные запчасти не послужили причиной возникновения новой неисправности и/или причиной повторного возникновения устраненной в ходе предыдущего ремонта неисправности, то в этом случае производится платный ремонт после согласования его стоимости с клиентом в установленном порядке.
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