Приложение №2

к Договору комиссии 

№ РОРТ НЧ ДО 18/09
от «01» января 2010 г.
	Порядок рассмотрения претензий покупателей Оборудования

	Содержание: порядок замены или возврата Оборудования

	Участвующие подразделения: Центры продаж и обслуживания Комитента (ЦПО), Офисы продаж и экспресс-обслуживания Комитента (ОПЭО), Дилерский салон Комиссионера (ДС). 

	Общие положения: 

I Товары надлежащего качества

 
1.Исправное Оборудование, даже если сохранён его товарный вид (без видимых повреждений,  царапин, сколов); комплектация  и целостность упаковки - не подлежит замене или возврату согласно п.11 Перечня товаров (утвержден Постановлением Правительства РФ от 19 января 1998г. №55, Приложение к Закону РФ «О защите прав потребителей»).


(В исключительных случаях, возможен обмен или возврат Оборудования в месте его продажи при сохранении товарного вида - (без видимых повреждений,  царапин, сколов); комплектации  и целостности упаковки. Основным критерием при возврате является возможность дальнейшей продажи).

Представитель ДС проверяет сохранность комплектации, документации и упаковки Оборудования. Если какое-либо из условий не выполняется, покупателю отказывается в обмене Оборудования или возврате денежных средств


Ответственность за возврат, обмен оборудования несет Руководитель\Ведущий\Старший специалисты ЦПО\ОПЭО, сотрудник Дилера


II Оборудование ненадлежащего качества

 
1.Замена или возврат неисправного Оборудования производится только в тех точках продаж, в которых он был приобретен.

2. Оборудование ненадлежащего качества, в случае обнаружения в нем недостатков в течение гарантийного срока, принимается ДС при условии, что полностью сохранена комплектация Оборудования и по выбору покупателя может быть совершен:


·- обмен на аналогичную модель;

·- обмен на более дорогостоящую модель с доплатой;

·- возврат денежных средств;

·- гарантийный ремонт, после чего Оборудование возвращается покупателю.

(Закон РФ "О защите прав потребителей", п.1 ст. 18). Принятое Оборудование передается Комитенту, по указанному им адресу.


3.Отсутствие у покупателя кассового или товарного чека либо иного документа, удостоверяющего факт и условия покупки, не является основанием для отказа в удовлетворении его требований. (Закон РФ "О защите прав потребителей", п.5 ст. 18).


4.При возникновении спора о причинах возникновения недостатков Оборудования, Комитентом проводится экспертиза. Оборудование ненадлежащего качества в случае установления неисправности, возникшей по вине покупателя на склад не принимается.

(Закон РФ "О защите прав потребителей", п.5 ст. 18). 

	1. 
	Сотрудник ДС обращает внимание на следующее 
Оборудование должно быть продано именно в этой торговой точке. 
	Представитель ДС. 

	2. 
	В случае обращения в ДС покупателю предлагают провести гарантийный ремонт или экспертизу у Комитента. В этом случае  срок проведения ремонта и экспертизы составляет до 45 дней (Закон РФ "О защите прав потребителей", п.1 ст. 20
	Представитель ДС

	3. 
	При приёме сотрудник ДС проверяет Оборудование на предмет видимых  механических повреждений (могут допускаться лёгкие  потертости, как следствие эксплуатации аппарата).
	Представитель  ДС 

	4. 
	Если проверка условий полностью выполнена, сотрудник ДС вместе с покупателем заполняет Акт приема-передачи оборудования установленного образца в 2-х экземплярах (один экземпляр передается покупателю) с описанием видимых повреждений, а также гарантийный талон к нему. 
	Представитель  ДС

	5. 
	В случае обращения в ДС:

Оборудование и документы курьерской службой отправляются в ОПиЭО (прикрепление Дилерских салонов и ЦПО определяется каждым Филиалом Комитента самостоятельно). Срок передачи от 2 до 5 дней. Ответственный сотрудник ЦПО или ОПиЭО расписывается за получение и отдает оборудование на тестирование. Срок тестирования не более 3-х дней.
	Представитель   ОПЭО, Кладовщик ЦПО 

	6. 
	В случае если по результатам тестирования, Оборудование не подлежит гарантийному ремонту (т.е. недостатки Товара возникли не по вине Комитента или Комиссионера), сотрудник ДС отказывает покупателю в обмене Оборудования или в возврате денежных средств, уплаченных за Оборудование. 

В случае если по результатам тестирования подтверждается брак Оборудования, производится гарантийный ремонт Оборудования (в течение всего гарантийного срока), либо обмен на другую модель, либо возврат денежных средств, в зависимости от того, какое требование было указано покупателем в Акте приема-передачи. 
	Представитель ДС

Специалист, осуществляющий тестирование модемов

	7. 
	При возврате Оборудования, не подлежащего ремонту, сотрудник ДС осуществляет возврат денежных средств.
	Представитель  ДС

	8. 
	Возврат денежных средств может быть произведен наличными (при оплате Оборудования наличными или по банковской карте), либо на расчетный счет клиента (при оплате  путем перечисления безналичных денежных средств или по банковской карте).
	Представитель  ДС 

	9. 
	В случае получения от покупателя требования об обмене Оборудования, производится его обмен.
	Представитель  ДС 



Результат: Произведена замена Оборудования ненадлежащего качества на новый, либо осуществлен возврат денежных средств. 

	Важные замечания 

	1. Возврат комплекта возможен при условии сохранения его полной комплектации, товарного вида, документации и упаковки Оборудования.  



	2. Возврат комплекта возможен только в тех Дилерских салонах, в которых он был приобретен 



	3.   Обслуживание по тарифу после возврата комплекта прекращается. 


