Прием и отправка товара на ПК/Ремонт.
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Общие правила.

В компании Связной прием товара от клиента осуществляется по следующему принципу:

· Ремонт – прием товара осуществляется на любой ТТ компании «Связной», вне зависимости на какой ТТ он был куплен;

· Проверка качества (далее ПК) – прием товара осуществляется только на той ТТ, где товар был куплен. 
Прием товара на ПК/Ремонт, осуществляется в течение всего гарантийного срока, установленного производителем (как правило, это 1 год).

В первую очередь, клиенту всегда необходимо предлагать проведение ремонта. Прием товара на ПК (с пожеланием обмена или возврата денег), разрешено проводить только в случае, если клиент категорически отказался от проведения ремонта.

Рассмотрим действия сотрудников при приеме и отправке товара. 

Ремонт и ПК будут рассматриваться одновременно, так как действия во многом похожи.

Прием товара от клиента.
При приеме товара, необходимо дать клиенту разъяснения по условиям и срокам проведения ПК/Ремонта.
ПК – может проводиться в течение 20 календарных дней со дня написания заявления. Компания «Связной» самостоятельно не проводит диагностику товара, он отправляется в АСЦ, который и будет проводить проверку. Если дефект подтвердится, то клиенту будут возвращены деньги (либо проведен обмен), если дефект не подтвердится (либо дефект по вине клиента), то товар возвращается обратно, и отдается клиенту.

Так же, если клиент хочет, чтобы ему вернули деньги, при этом при сдаче на ПК требует провести её в 10 дней и ссылается на закон (22 статью), то в ПАК Рарус в документе приема необходимо поставить галочку «ПК 10 дней».
Ремонт – продолжительность ремонта может составлять до 45 дней со дня написания заявления. При проведении ремонта по гарантии, срок гарантии продлевается на сроки всех предыдущих ремонтов. Срок можно посмотреть по акту, выданному клиенту, высчитав разницу между датами поступления и выдачи аппарата. В связи с этим, при приеме от покупателя товара на ремонт или ПК, необходимо просматривать гарантийный талон на предмет наличия отметок о ремонте. В случае если товар уже ремонтировался ранее, учитывать срок ремонта.

Если покупатель сдает товар на ремонт в 3-й раз, и этому есть подтверждающие документы, необходимо предложить покупателю провести проверку качества. При этом, если товар является технически сложным (ТСТ), то необходимо получить регистрационный номер в Отделе Рекламации, который нужно будет указать в заявлении на ПК/ремонт в ПАК Рарус.
Важно!!! Некоторые группы товаров имеют ограничения по приему на проверку качества в срок 10 и 20 дней. Ограничения по срокам приема на ПК/ремонт указаны в соответствующем приложении к инструкции от СО:  «Особенности гарантийных обязательств отдельных групп товаров.
Перед приемом товара от клиента, сотрудникам ТТ необходимо обязательно сверяться с данным приложением.
Если на проверку качества принимается технически сложный товар уже после 15 дней (включая дату продажи), то проверка качества будет проводиться, но ТТ будет оштрафована на стоимость уценки аппарата, вне зависимости от результатов проверки качества и от того, провели ее или нет.

Условия и ограничения при приеме товара. 
Товар может быть принят от клиента для проведения ПК/Ремонта только при выполнении следующих условий:

1. Минимальный комплект для приема: 

· Аппарат + АКБ + Задняя крышка;

· СЗУ или ШП, или USB-кабель (если зарядное устройство не предусмотрено в комплекте);

· Стилус (если предусмотрен комплектацией);

· Объектив (если предусмотрен комплектацией);

· Док-станция для планшетов (или клавиатура).

Если дефект в аксессуаре, то принимается минимальный комплект + неисправный аксессуар. Гарантия на аксессуары, которые идут в комплекте с аппаратом, указана в ГТ или в инструкции.  Если не указана, то гарантия такая же, как и на аппарат.
Если аппарат принимался на ремонт в неполном комплекте, возврат  денег осуществляется после предоставления покупателем недостающего комплекта на ТТ. Недостающий комплект необходимо отправить в СО с ближайшим водителем (отдельным конвертом). На конверте указать: ДОКОМПЛЕКТ, номер ЦМС, модель аппарата, IMEI. В конверт с комплектом необходимо вложить копию заявления клиента на ремонт/ПК;
2. Наличие кассового чека, или иного документа, подтверждающего факт покупки. При отсутствии кассового чека должна быть проведена проверка продажи по IMEI в Рарусе. Если данные продажи по IMEI отсутствуют (при проверке в Рарусе), то товар от клиента не принимается;

3. Наличие корректно заполненного ГТ. Если клиент сдает аппарат с незаполненным ГТ, то нужно его заполнить и только после этого принять товар. Обратите внимание, что при продаже мобильных телефонов Samsung, Explay, Huawei, гарантия предоставляется по кассовому чеку. Гарантийный талон можно заполнять по требованию клиента;

4. IMEI (MSN, серийный номер) одинаковый: в кассовом чеке, на коробке, гарантийном талоне и на самом товаре. 

Важно!!! Если в результате ремонта/ПК была произведена замена IMEI, и клиент повторно сдает аппарат на ремонт/ПК, то к аппарату в обязательном порядке должен быть приложен Акт о смене IMEI. При приеме аппарата необходимо указать новый IMEI, который указан в Акте.
5. Товар имеет дефект, со слов клиента;

6. Необходимо проверить, что на аппарат не установлен защитный код клиента;
7. Перед приемом аппарата необходимо сбросить заводские настройки и убедиться в том, что дефект сохранился.

Важно!!! Запрещено отказывать клиенту в приеме аппарата на ПК/ремонт по причине наличия механических повреждений или следов коррозии.
Обратите внимание, что в случае если покупатель хочет сдать на ремонт/ПК аппарат GSM, необходимо убедиться, что товар был приобретен в «Связном» (в наличии кассовый чек, IMEI на аппарате и в чеке совпадают).

При отсутствии кассового чека, или несовпадении IMEI с чеком, необходимо проверить аппарат в ПАК Рарус по IMEI. Для этого зайти в меню: Отчет → Проверка продаж по IMEI.

По итогам проверки возможны следующие варианты:

· Если проверка показывает, что данная продажа действительно проводилась на данной ТТ, необходимо принять товар от покупателя.

· Если проверка показывает, что есть продажа, но по другой ТТ, то необходимо направить покупателя на ТТ продажи.

· Если при проверке выясняется, что данная продажа в системе отсутствует (и при этом у клиента нет кассового чека), товар от покупателя не принимается. Покупателю необходимо рекомендовать провести ремонт в АСЦ.

Важно!!! При отправке товара в СО без копии кассового чека, и при этом товара нет в продажах по IMEI в ПАК Рарус, на руководителя ТТ налагается взыскание в размере 100% стоимости отправленного товара.
Дополнительно:

· При приеме GPS навигаторов необходимо обязательно попытаться зарядить аппарат и при дефекте «Не работает GPS» для проверки сигнала выходить на улицу;

· При приеме товара на Ремонт/ПК, клиенту необходимо сообщить, что обращаться за результатами необходимо не ранее чем через 20 дней, если телефон сдавался на ПК (или 45 дней, если товар сдавался на ремонт). Сказать, что по возникающим вопросам он может обращаться в Отдел рекламации по телефону 8-800-7000-5000.

· Так же, статус и местонахождение аппарата клиент может посмотреть самостоятельно, на сайте www.svyaznoy-work.ru
Оформление документов по приему и отправке товара.

При приеме товара от клиента и дальнейшей отправке на склад, необходимо:

1) Создать и заполнить Заявление на ПК/Ремонт (меню Документы ( Сервис ( Экспертиза);
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Правила заполнения (при заполнении заявления необходимо): 

1. Указать данные о клиенте: ФИО, контактный телефон, адрес покупателя;
Мобильный телефон указывать в следующем формате:

a) если телефон городской, то указать необходимо код города 495, 812 и далее телефон - 8125556677;

b) если телефон мобильный, то указать его необходимо в 10-значном формате - 9110167616;

c) если покупатель не оставил телефонный номер, поле должно быть пустым.  

2. Указать данные о товаре: модель принятого аппарата, IMEI, MSN;  

3. Указать данные о покупке: дата покупки, номер чека продажи, стоимость по чеку.

Важно!!! Если отправляется не GSM телефон, то при вводе даты продажи и номера чека, ячейка со стоимостью товара заполняется автоматически. 
При отправке GSM телефона, необходимо ввести (отсканировать) IMEI, после чего выполняется проверка продажи аппарата на данной ТТ, и заполняются автоматически поля:

- Артикул.

- Наименование товара.

- ТТ продажи.

- Стоимость.

- Дата продажи.

- Номер карты Связной клуб (если есть).

- Номер чека. 

Если ПАК Рарус не нашел данную продажу в архивах, то появится сообщение, в котором нужно будет указать цену вручную. Так же, цена указывается вручную, в случае утери чека (в ПАК Рарус необходимо поставить соответствующий флажок). 

Так же, при попытке принять товар, снятый с гарантии, появится сообщение:
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4. Заполнить поля «Дефект», «Внешний вид», «Комплектация» (выбрав их из предложенного списка). 
Важные требования: 

a) Если состояние товара не соответствует состоянию нового, в графе «Внешний вид» обязательно необходимо указывать, что товар имеет следы эксплуатации, а так же необходимо указывать о наличии глубоких, хорошо заметных и многочисленных царапин (если они есть) и места их расположения;

b) В поле «Комплектация» указать перечислением весь перечень комплектующих, например: Аппарат, АКБ, крышка, ЗУ, инструкция, гарнитура (не указывать «Полный»).

c) В поле «Дефект» указать подробный дефект из справочника. Дописывать рукой дефект в заявлении запрещено! 

5. Указать пожелание клиента (ремонт или экспертиза, а так же, при выборе «экспертиза» необходимо указать требование клиента «возврат денег/обмен»).
6. При выборе пожелания «Ремонт», необходимо указать ТТ продажи (где был куплен товар);
7. Если необходима экспертиза в течение 10 дней, нужно проставить галочку в поле «Десять дней» (галочка доступна при требовании «Возврат денег»);
8. Указать был ли выдан подменный аппарат (ПФ) на время проведения ПК/Ремонта (при сканировании IMEI подменного фонда установите галочку в поле «сканировать»). 
Если поле «Подменный фонд» заполнено не будет, то при проведении документа, ПАК Рарус выведет сообщение:
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При нажатии кнопки «ДА», программа вернется в окно заполнения заявления, в котором нужно указать модель подменного аппарата.
9. Заполнить поле «Подробное описание дефекта – то есть, необходимо подробно со слов клиента описать возникающий дефект. Нужно заполнять в обязательном порядке, в случаях, если дефект «плавающий» или его нет в общем списке дефектов. Дописывать рукой дефект в заявлении запрещено; 

10. Указать код сотрудника (заполнившего заявление);

11. Когда все необходимые поля будут заполнены, документ нужно «провести» (нажав кнопку «ОК»), или сохранить без проведения (нажав кнопку «Записать»). 
Важно!!! При возникновении подозрения, что покупатель намеренно сдает исправный аппарат на ПК/Ремонт, чтобы обманом получить деньги за исправный или не гарантийный аппарат, необходимо в электронном документе поставить отметку «Обратить особое внимание». Заявленные дефекты по таким аппаратам будут проверены в первую очередь.
Если какое-то поле заявки будет не заполнено, то «провести» документ будет невозможно (ПАК Рарус выдаст информационное сообщение). Нужно будет заполнить недостающие поля и нажать кнопку «ОК» для проведения документа или кнопки «Записать» и «Закрыть» для сохранения без проведения.

Если необходимо внести изменения в проведенную заявку, то нужно отменить проведение документа, нажав в журнале экспертизы правой кнопкой мыши на документ и выбрать «сделать не проведенным».
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Данное действие можно выполнить только в рамках одного операционного дня!

Ответственное хранение.

После проведения документа, товар поступает не на «основные» остатки ТТ, а поступает на ответственное хранение, то есть числится в ПАК Рарус.
Чтобы посмотреть, какой товар числится на ответственном хранении, необходимо зайти в меню «Отчеты» ( «Остатки товаров на ответ. хранении»:
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Вид отчета:
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Важно!!! Товар, принятый на ПК/Ремонт будет находиться на ответственном хранении до тех пор, пока не будет передан водителю (отправлен в СО), или возвращен клиенту (возвращен телефон, или деньги).
Если (по каким-либо причинам) есть необходимость аннулировать документ «проведение экспертизы» с не проставленной датой отправки, то в документе необходимо нажать кнопку «Действия» ( «Аннулировать документ» (кнопка доступна только до отправки товара в СО). 

Если дата отправки уже проставлена (по ошибке), то необходимо подать заявку в БЗ, для аннулирования документа. В заявке указать следующие реквизиты: номер документа проведения экспертизы (номер в ПАК Рарус), ФИО клиента, дату приема. Так же, обязательно необходимо указать, что данный документ ошибочный.

2) Из проведенного документа необходимо распечатать, и подписать Заявление на ПК/Ремонт – 3 экз. (заявление двухстороннее). Для этого в проведенной заявке нужно нажать кнопку «Печать».
На всех экземплярах Заявления сотруднику необходимо поставить подпись, ФИО и печать ТТ. Клиент так же должен поставить свою подпись и ФИО.

3) Снять копию с кассового чека и при отправке товара в СО приложить эту копию к Заявлению покупателя. 
Важно!!! При приеме аппарата на ПК копию чека необходимо отправлять на отдельном листе, скан должен быть четким и чек должен быть отображен полностью.
В случае отсутствия кассового чека покупатель заполняет – «Заявление покупателя об отсутствии кассового чека» - 2 экз. (приложение к инструкции от СО). Все поля обязательны для заполнения!
Документы при отправке на ПК/Ремонт, распределяются следующим образом:

	Клиенту
	На ТТ
	Сопровождает товар

	1. Заявление покупателя на проведение ПК/Ремонта; 

2. Оригинал чека «Продажа»;

3. Акт передачи оборудования ПФ (если выдавался).


	1. Заявление покупателя на проведение ПК/Ремонта; 

2. Копия чека « Продажа»/ Заявление об утере чека;

3. Копия ГТ;

4. Акт передачи оборудования ПФ (если выдавался).


	1. Заявление покупателя на проведение ПК/Ремонта; 

2. Копия чека « Продажа»/ Заявление об утере чека.




4) В день отправки необходимо открыть «Журнал экспертизы» и нажать кнопку «Отправить в СО»:
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В открывшемся окне отметить галочками товар, который необходимо отправить и нажать кнопку «Выбрать».
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Автоматически будут распечатаны документы для отправки:
1. Торг13 – 4 экз.

2. Спецификация – 2 экз.

Так же, документы можно распечатать позднее. Для этого зайти в проведенный документ «Проведение экспертизы» ( нажать на стрелку рядом с кнопкой «Печать» ( выбрать пункт «Печать Торг-13». 

Причем, если было создано несколько заявок на ПК/Ремонт (в последние несколько дней), то необходимо выбрать «Печать Торг13 за период», выставить период и галочками указать, какой товар будет отправлен.
Важно!!! После проведения данной процедуры (фиксирование отправки в СО), товар будет снят с ответственного хранения ТТ. Дальнейшая ответственность за товар возлагается на водителя и сотрудников СО.
На каждом экземпляре Торг13 – необходимо указать свою должность (полностью), поставить подпись и расшифровку подписи в графе «Отпустил», а так же поставить печать торговой точки.

На каждом экземпляре Спецификации – необходимо указать свою должность (полностью), поставить подпись и расшифровку подписи в графе «Представитель поставщика», а так же поставить печать торговой точки.

Документы распределяются следующим образом:

1. В мешок: Торг13 – 1 экз. + Спецификация – 1 экз.,
2. На мешок: Торг13 – 1 экз.

3. Водителю: Торг13 – 1 экз.

4. На ТТ:  Торг13 – 1 экз. (с подписью водителя) + Спецификация – 1 экз.. Необходимо хранить на ТТ 4 месяца! Если отправка осуществляется в регионе Сибирь, или ДВ, то 4 месяца хранится скан Акта-приема передачи (с подписью водителя). В регионе Урал – Накладная на ТМЦ (с подписью водителя).
Важно!!! Если отправляемое место состоит из двух (и более) скрепленных скотчем мешков, то по одной накладной Торг-13 вкладывается в каждый из мешков. 

В некоторых регионах водитель может запрашивать дополнительную Торг-13 (то есть забирать с собой несколько экземпляров). В этом случае необходимо формировать документы в соответствии с внутренней инструкцией региона.

Сбор и упаковка мешка/коробки с товаром, осуществляется по стандартным правилам (так же, как при отправке товара в Брак, или Резерв).

Важно!!! Задерживать отправку товара с ТТ категорически запрещено! Поэтому, весь товар необходимо отправлять с ближайшим водителем!
5) После отправки товара, нужно в течение 4-х месяцев хранить на ТТ копии:

· Кассового чека (или заявление об утере чека);

· Гарантийного талона;

· Торг13 (экземпляр ТТ, с подписью водителя). Если отправка осуществляется в регионе Сибирь, или ДВ, то 4 месяца хранится скан Акта-приема передачи (с подписью водителя). В регионе Урал – Накладная на ТМЦ (с подписью водителя).
Копии этих документов могут быть затребованы по электронной почте сотрудником СО, в ходе, или после проведения ПК/Ремонта.

Важно!!! Фамилия водителя должна быть указана разборчиво.

6) По результатам ПК/Ремонта возможны 2 варианта:

1. Если дефект не подтвердится (либо дефект появился по вине клиента), то товар будет возвращен клиенту. 

2. Если заявленный дефект подтвердится, то клиенту проводится обмен, или возврат ДС.
Получение информации по аппарату из базы СО.

Из документа «Проведение экспертизы» можно получить информацию по аппарату из базы СО.

Для этого необходимо открыть заявку на проведение ПК/Ремонта (по которой требуется получить информацию) и нажать кнопку:

[image: image9.emf]
После выполнения запроса на экране компьютера отобразится информация, например:

[image: image10.emf]
· В графе «Информация», если информация отсутствует, то выводится надпись «информации нет».

· В графе «Дата отправки на ТТ» проставляется дата, если дефект подтвержден или аппарат еще не отправлен на ТТ выводится «Аппарат на ТТ еще не выдан».

Отчет также можно вызвать через меню «Отчеты» ( «Получение информации по аппаратам УСО». Информацию можно получить по любому аппарату. Запрос можно делать по номеру направления/заявления. В открывшемся окне необходимо ввести нужный реквизит и нажать кнопку [image: image11.png]


:
[image: image12.emf]
Замена программного обеспечения (ПО) в АСЦ. 
Перед тем как мы рассмотрим действия по результатам ПК/Ремонта, рассмотрим с вами важный момент, а именно – замену программного обеспечения в АСЦ.

После того, как товар поступает в АСЦ (для проведения ПК/Ремонта), сотрудники АСЦ проводят замену ПО (устанавливают актуальную версию). И только после этого уже проводится тестирование на предмет обнаружения дефекта, после этого - ремонт (если было требование покупателя о ремонте). Замена (обновление) ПО рекомендована производителями как обязательная профилактическая процедура, выполняемая с целью улучшения потребительских свойств изделия, и не классифицируется как ремонт.

В чем же важность данной информации для нас:

1. При замене ПО уничтожаются все электронные данные, обнуляются настройки. При этом производитель, АСЦ, компания-продавец не несут ответственности за потерю информации любого вида и не возмещают ущерб, связанный с потерей информации. Поэтому – необходимо предупреждать клиента о замене ПО заранее, до отправки товара на ПК/Ремонт.

2. После замены ПО заявленный дефект может быть не обнаружен (исправлен обновлением) и товар будет возвращен обратно клиенту (в Акте проведенных работ будет указано, что проводилась замена ПО). Бывают случаи, когда клиента это не устраивает (например, когда клиент сдает товар на ПК и требует возврата денег, а ему после смены ПО возвращают обратно товар). В такой ситуации, разрешается ознакомить покупателя с информационными письмами производителей, где производитель указывает на необходимость обновления ПО при проведении диагностики оборудования (ПК), а также что смена ПО не является ремонтом. 

Информационные письма производителей разрешается использовать только для внутреннего пользования. Запрещается вывешивать их в доступных для обзора покупателей местах, раздавать покупателям распечатанные экземпляры.

Загрузка в ПАК Рарус решения по аппарату от СО.

Основанием, для проведения возврата ДС или товара клиенту, будет решение от сервисного отдела (разрешение на возврат), которое автоматически подгружается в ПАК Рарус. 
Для того чтобы узнать решение СО по аппарату, необходимо зайти в меню «Документы» ( «Сервис» ( «Журнал Экспертизы» ( найти необходимый документ «Проведение экспертизы».

Если напротив документа, в столбце «Вернуть» указано «ДА» - это означает что товар исправен и возвращается клиенту, а если указано «НЕТ» - клиенту осуществляется возврат денег (товар на ТТ не возвращается).
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Важно!!! Если в ПАК Рарус не было подгружено Решение по аппарату, то об этом случае необходимо сообщить в Отдел рекламации (подать заявку в БЗ). 
Если не прошло 46 дней с момента приема на Ремонт, или 21 день с момента приема на ПК, подавать заявку на выгрузку решения не нужно.
Так же, обратите внимание, что если клиент сдал аппарат на ремонт на ТТ, отличную от ТТ приобретения, и по результатам ремонта по аппарату было принято решение произвести обмен/возврат ДС, клиент может получить обмен/возврат ДС по месту сдачи аппарата. Для удовлетворения требований клиента необходимо выгрузить решение на ТТ по месту сдачи аппарата (обратившись в отдел Рекламации).
Возврат товара клиенту.
Есть несколько причин, по которым товар может вернуться на ТТ:

· Был проведен Ремонт;

· Дефект не подтвердился;

· Дефект по вине клиента;

В этом случае, в документ «Проведение экспертизы» из СО загружается решение, принятое по заявке – ВЕРНУТЬ «ДА» (товар возвращается клиенту).
Вместе с товаром на ТТ поступает документ «Возвратная накладная» в которой указан стикер аппарата, модель, комплектация и ФИО сотрудника СО, выдавшего аппарат.
Так же, вместе с товаром поступает документ:

	Регион
	Документы

	Москва, Сибирь
	Акт-приема передачи

	Юг, Казань, Урал
	Рейсовое задание

	СПБ
	Путевой лист

	ДВ
	Накладная на движение


В данном документе сотрудники ТТ обязаны поставить подпись, расшифровку подписи, печать, после чего передать документы водителю. 

Важно!!! Именно этот документ будет являться подтверждением того, что сотрудники получили аппарат.
Когда товар поступает на ТТ, сотрудникам необходимо отсканировать ШК на Возвратной накладной, после чего появится сообщение:


[image: image14.png]



Необходимо нажать «ДА» и выполнить проверку аппарата.

В случае нажатия кнопки «НЕТ» - необходимо открыть документ и проставить дату «ПРИНЯТО из СО» вручную.

Важно!!! После проставления даты «ПРИНЯТО из СО», аппарат будет числиться на ответственном хранении ТТ.

Так же, после того, как товар будет возвращен клиенту, обязательно необходимо в ПАК Рарус проставить дату «Выдано клиенту».
Так же, после поступления товара на ТТ, необходимо провести проверку товара, а именно:

· Комплектность товара;

· Внешний вид товара (сравнить с указанными в заявлении на ПК/Ремонт);

· Устранение заявленного дефекта (если товар сдавался на ремонт и был заявлен явный дефект, который есть возможность проверить на ТТ).

Важно!!! Проверку необходимо провести в течение 2-ух дней с момента приема товара от водителя (до передачи клиенту).
Итоги проверки фиксируются в ПАК Рарус. После проставления даты принятия товара из СО, появится сообщение:
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Необходимо нажать кнопку «Да». В случае выбора кнопки «Нет» необходимо позже зайти в документ и нажать кнопку «Действия» ( «Проверка аппарата».

В следующем сообщении указать, находится клиент на ТТ, или нет:

[image: image16.png]1C:Mpe anpusTre x




Эти данные будут зафиксированы в программе.
Далее, появится окно, в котором необходимо зафиксировать итоги проверки (а именно, выбрать подходящий пункт, и нажать ОК):
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Рассмотрим каждый пункт подробнее:

1. Внешний вид оборудования не соответствует заявленному – необходимо указать, что именно во внешнем виде не соответствует заявленному, ввести код сотрудника, и нажать кнопку ОК.

2. Заявленный дефект не устранен – необходимо отметить галочками какой именно дефект не устранен, ввести код сотрудника, и нажать кнопку ОК.
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3. Комплект не соответствует заявленному при приеме – необходимо отметить галочкой отсутствующие комплектующие, ввести код сотрудника, и нажать кнопку ОК.
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4. Присутствует новый дефект – необходимо ввести код сотрудника и нажать кнопку ОК. Далее необходимо зайти в меню «Журнал Экспертизы», открыть документ и нажать кнопку «Действия» ( «Создать новую «Экспертизу»:
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В открывшейся заявке заполнить только графу «Заявленный дефект» и «Дефект со слов сотрудника», все остальные поля будут заполнены автоматически:
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5. Ничего из вышеперечисленного (Аппарат готов к выдаче) – необходимо нажать кнопку ОК. При обращении клиента на ТТ зайти в документ и проставить дату «Выдано клиенту».
Важно!!! После проставления даты «Выдано клиенту» аппарат перестанет числиться на ответственном хранении.

ВАЖНЫЕ ОСОБЕННОСТИ:
· В процессе проверки, в ПАК Рарус могут появляться различные информационные сообщения. Такие как:
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и т.д.

Сотрудникам ТТ необходимо обязательно отслеживать эти сообщения, и действовать в соответствии с указанной в них информации.

· В случае принятия решения по ситуации сотрудником СО – все дальнейшие действия с товаром/деньгами проводятся только по указанию данного сотрудника.

· Если при проверке аппарата на ТТ клиент отсутствует – то можно его оповестить с помощью смс, через меню «Действия» ( «Отправка СМС клиенту»:
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Если из Отдела рекламаций придет Резолюция с указанием регистрационного номера, то совместно с покупателем необходимо заполнить «Заявление по факту получения товара из Сервисного отдела с дефектом (с не товарным видом; не в полном комплекте)» и указать в Заявлении регистрационный номер. 
Товар с присвоенным регистрационным номером подлежит отправке на склад «Брак розницы». 

При отправке товара к нему необходимо обязательно приложить следующие документы: 

1. Заявление по факту получения товара из Сервисного отдела с дефектом (с не товарным видом; не в полном комплекте);

2. Заключение/Акт из АСЦ;

3. Копию Заявления покупателя на проведение ПК/Ремонта.
4. Распечатанную резолюцию с рег. номером (письмо от Отдела рекламаций);

5. Скан-копию чека продажи (в случае отсутствия, заполняется заявление клиента об утере чека, которое печатается из ПАК Рарус), скан-копия кассовых документов по возврату.

Эти документы скрепляются в той последовательности, как они перечислены (первым лежит Заявление по факту получения товара с дефектом). 

Если по факту такого возврата выяснится, что дефекта нет, на РТТ будет наложено денежное взыскание, в зависимости от категории уценки возвращенного товара.
В случае если письмо с регистрационным номером (или с указаниями по дальнейшим действиям) не поступило на ТТ, необходимо создать заявку в БЗ, категория «Запрос в Рекламацию». Срок рассмотрения - 2 дня, кроме выходных и праздничных дней. Далее, выбрать подходящий вид работ:

- Не выдан РН автоматически;

- Несоответствие внешнего вида/комплекта после ремонта/ПК.

Обязательное содержание заявки:

- Наименование товара;

- Серийный номер;

- ФИО покупателя;

- Претензия (подробное описание);
- ФИО сотрудника обнаружившего несоответствие.

К заявке необходимо приложить:

- Копия Акта из АСЦ;

- Копию заявления покупателя на проведение ремонта/ПК;

- Копию возвратной накладной;

- Фото товара (при несоответствии внешнего вида).

Важно!!! 
· Если в результате ПК заводской дефект не обнаружен, товар пришел, как исправный и клиентом был обнаружен другой дефект, то товар необходимо отправить на проверку качества повторно!

· Если после выполненного ремонта в аппарате будет обнаружен новый дефект, то товар необходимо отправить повторно на ремонт или ПК, в зависимости от желания клиента.

Перед возвратом товара клиенту, необходимо, чтобы он поставил подпись и дату в Заявлении, под фразой: «Мои требования выполнены в полном объеме. Сданное оборудование/деньги получил, претензий не имею». 

В случае если клиент отказывается оставлять соответствующую отметку, сотруднику ТТ необходимо написать: «Товар выдан на руки клиенту  …. числа. Клиент отказался ставить отметку о принятии товара. Подпись».
Важно!!! Заявление у клиента необходимо забрать и хранить на ТТ в течение 4-х месяцев.

Возврат ДС клиенту (обмен).
Товар не возвращается на ТТ в том случае, если заявленный дефект подтвердился (либо нет возможности его устранить). 
Клиенту в этом случае возвращаются деньги.

Для проведения возврата необходимо:

· Открыть документ «Экспертиза» и нажать на кнопку «Действия» → «Выполнить возврат» (в появившемся сообщении нажать кнопку «Да»);

· В созданном документе на возврат/обмен товара необходимо выставить вид возврата «по решению СО», указать код УТТ, и нажать кнопку «Получить статус». Дальнейшие действия по возврату провести по стандартной схеме.

Перед возвратом денег покупателю, необходимо, чтобы он расписался и поставил дату под фразой: «Мои требования выполнены в полном объеме. Сданное оборудование/деньги получил, претензий не имею». 

В случае если клиент отказывается оставлять соответствующую отметку, сотруднику ТТ необходимо написать: «Клиент получил денежные средства  …. числа. Клиент отказался ставить отметку о получении денежных средств. Подпись».
Важно!!! Необходимо хранить на ТТ в течение 4-х месяцев документы по каждому возврату (по результатам ремонта/ПК), а так же экземпляр заявления клиента (который при возврате ДС у него забирается). Сотрудники СО могут запросить данные документы при решении спорных вопросов.
Возврат ДС по «направлению».

В случае претензий покупателя по полученному товару, сдаваемому на ремонт НЕ на ТТ продажи, необходимо создать заявку в Отдел рекламаций, а также указать ТТ, на которой клиент покупал товар.

Если в ответ на заявку из Отдела Рекламаций поступит резолюция, с указанием рег. номера на возврат ДС, необходимо связаться с клиентом (если его нет на ТТ), распечатать «Направление на получение денежных средств через ТТ продажи» (приложение к инструкции СО). В направлении обязательно заполняются все графы, ставится печать ТТ (в месте, где указано «М.П.»), и ставится подпись покупателя.

Покупателю выдаются следующие документы:
1. «Направление на получение денежных средств»;
2. Распечатанное письмо от Отдела Рекламаций с рег. номером на удовлетворение требований покупателя.

Перед выдачей документов покупателю, их необходимо отсканировать и хранить скан-копии на ТТ в течение 4-х месяцев.

Так же необходимо проинформировать покупателя, что он сможет обменять товар на денежные средства в случае предоставления товара и полного комплекта документов:
1. «Направление на получение денежных средств»; 

2. Заявление на проведение ремонта (оригинал клиента); 

3. Чек (в случае отсутствия чека, заявление об утере): 

4. Распечатка письма от Отдела Рекламаций с рег. номером на удовлетворение требований покупателя; 

5. Сдаваемый товар.

При обращении покупателя на ТТ покупки с направлением, сотрудникам ТТ необходимо проверить наличие всех документов у покупателя и сравнить данные товара, по которому необходимо провести возврат, с данными в направлении (Модель, Серийный номер (IMEI), Комплектация) и в распечатке письма от Отдела Рекламаций с рег. номером. 

В случае совпадения всех параметров, сотрудникам ТТ необходимо создать заявку на Брак в ПАК Рарус с соответствующей причиной, и совместно с покупателем заполнить Заявление по факту получения товара из Сервисного отдела с дефектом (с не товарным видом/не в полном комплекте), и указать в Заявлении рег. номер. Товар с присвоенным рег. номером подлежит отправке на склад «Брак розницы».

Для отправки товара в Брак обязательно формируются следующие документы:

1. Заявление по факту получения товара из Сервисного отдела с дефектом (с не товарным видом/не в полном комплекте). Покупатель обязательно указывает внизу Заявления необходимую информацию самостоятельно, ставит свою подпись;

2. Акт из АСЦ;

3. Распечатанное письмо с рег. номером (от Отдела рекламаций);

4. Направление на получение денег;

5. Скан-копия чека продажи (в случае отсутствия, заполняется заявление клиента об утере чека, которое печатается из ПАК Рарус), чека возврата, РКО.

6. Копия Заявления на ремонт.

Документы скрепляются в той последовательности, как они перечислены (первым - Заявление по факту получения товара из Сервисного отдела, последним – Заявление на ремонт).
Проведение ПК в присутствии клиента.

При обращении клиента с просьбой провести ПК в присутствии клиента сотрудникам ТТ необходимо:
1. Создать заявку в Базе Заявок АХО, с видом работ «ПК в присутствии клиента»;

2. В ответ на заявку на ТТ поступит Направление на ПК в присутствии клиента;

3. Распечатать Направление, проставить печать ТТ и выдать клиенту. Отправить клиента с Направлением в АСЦ для проведения ПК. В АСЦ клиент должен предъявить Направление и паспорт (данные должны совпадать с данными в Направлении);

4. После проведения ПК сотрудник АСЦ в соответствующей графе Направления ставит отметку о результатах ПК, печать, подпись. Скан-копию Направления (со своими отметками) и Акта о проведении ПК сотрудник АСЦ высылает на адрес ответственного в СО. Клиенту на руки выдаётся Направление (с отметками АСЦ) и Акт;

5. Сотрудник СО по результатам ПК прописывает в комментарии заявки, созданной ТТ, решение по аппарату. В случае подтверждения заводского дефекта сотрудник СО высылает на ТТ рег. номер и в комментарии к заявке, созданной ТТ, указывает его. На основании этого рег. номера можно произвести возврат/обмен по данному аппарату;

6. При обращении клиента на ТТ сотрудникам ТТ необходимо сверить данные по аппарату (модель, имя, серийный номер), указанные в Акте, с данными аппарата. Если всё корректно, на основании рег. номера из заявки в базе АХО необходимо сделать возврат по аппарату.
При этом клиент должен предоставить:
- Направление с отметкой АСЦ о результатах проведённой проверке качества, с подписью и синей печатью;
- Паспорт;
- Оригинальный Акт АСЦ;
- Аппарат со всеми комплектующими;
- Чек продажи (если есть).

7. Если ответ на заявку не поступил, сотрудникам ТТ необходимо создать новую заявку в Базе АХО, приложить к ней скан-копии Акта АСЦ и Направления. Сотрудник СО на основании этих документов выносит своё решение в течение 2-х дней, кроме выходных и праздников.

8. После проведения возврата/обмена аппарат необходимо отправить на склад Брака с причиной отправки «Возврат по Справке/Акту АСЦ», вложив в коробку все необходимые при этом документы.
Подменный фонд (ПФ).

Подменный фонд (далее ПФ) – телефон, который выдается клиенту на время проведения Ремонта/ПК, на замену. ПФ числится на остатках ТТ, как и остальной товар. Цены на оборудование ПФ содержатся в общем прайс-листе. 

При выявлении неисправностей, оборудование ПФ отправляется на склад «Брак Розницы», без проведения проверки качества (в коробку обязательно вкладывается «Тех. лист неисправного товара»). Наличие царапин, потертостей и других следов эксплуатации, а также отсутствие инструкции на русском языке не является основанием для отправки ПФ в брак.

Если ТТ, необходимо заказать аппарат ПФ, то заказать его можно через web-интерфейс.

Основные правила по выдаче ПФ клиенту.
Действия с ПФ при разных ситуациях:

	Ремонт
	ПК
	ПК (10 дней)
	Доп. гарантия
	Платный ремонт

	Всегда предлагаем, выдаем ПФ сами
	Выдаем только по требованию клиента
	Никогда не выдаем
	Никогда не выдаем
	Выдаем только по требованию клиента


· При отправке товара на Ремонт – необходимо обязательно предлагать клиенту аппарат из Подменного фонда;

· При отправке товара на ПК – выдается только по требованию покупателя. Если от покупателя принят аппарат на проведение ПК в течение 10 дней, то оборудование ПФ не выдается;

· ПФ может быть выдан, только в день приема товара от клиента (то есть клиент не может подойти через неделю и потребовать выдать ему ПФ);

· Стоимость выдаваемого ПФ должна быть меньше стоимости сдаваемого аппарата, не менее чем на 30%. Причем стоимость аппарата клиента берется на сегодняшний день (а не по чеку). Если на торговой точке отсутствует аппарат ПФ, подходящий по условиям (например, товар клиента стоит дешевле, чем имеющийся ПФ), то сотрудники должны выдать самый дешевый аппарат ПФ из имеющихся на ТТ.

· Перед выдачей ПФ его необходимо проверить на включение.

· Подтверждением передачи ПФ клиенту будет являться «Акт передачи подменного оборудования», который составляется в 2-х экземплярах: один передается клиенту, второй остается на ТТ и хранится до возврата клиентом ПФ. 

Никаких перемещений в Рарусе не создается, ПФ будет числиться на остатках ТТ (единственное, указываются данные ПФ при создании заявки на Ремонт/ПК в Рарусе).

В случае прихода на ТТ инвентаризаторов, подтверждением того, что ПФ находится на руках у клиента, будет служить комплект документов:

1. Акт передачи подменного оборудования;

2. Заявление клиента на Ремонт/ПК;

3. Торг12/13 по отправке товара (с подписью водителя).

Если какой либо документ не будет предоставлен, инвентаризаторы не засчитают ПФ на остатках и распределят сумму недостачи на сотрудников.

Важно!!! Передача оборудования ПФ на ТТ регионов СПБ и ЮГ (покупателю и от покупателя) фиксируется в ПАК Рарус, то есть оборудование переданное клиенту не числится на остатках ТТ. При этом, на ТТ данных регионов, по-прежнему необходимо хранить Акт передачи подменного оборудования, и, в случае необходимости, предоставлять его инвентаризаторам.
· Если клиент не может вернуть ПФ, он его потерял/разбил, то он обязан оплатить стоимость ПФ по прайс-листу. 
Для оплаты утерянного/поврежденного ПФ необходимо сначала нажать кнопку «Действия» ( «Вернуть подменный фонд». Появится сообщение, в котором необходимо нажать кнопку «ДА»:
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Далее нажать кнопку «Действия» ( «Продажа подменного фонда», и на предложение программы выполнить продажу, снова нажать кнопку «ДА»:
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Информация по ПФ попадет в основное окно кассира, после чего необходимо пробить кассовый чек.
· Максимальный срок нахождения ПФ на руках у клиента составляет 45 дней. Если клиент не возвращает ПФ в установленный срок, и при этом не отвечает на звонки, или отказывается прийти на ТТ, сотруднику ТТ необходимо:

1. Отправить Служебную записку с описанием ситуации и копию «Акта передачи подменного оборудования» на имя начальника УСО. Отправлять Служебную записку следует не позднее 3-х дней после истечения максимального времени выдачи (если клиент отказывается оплатить/вернуть ПФ, то служебную записку необходимо отправить в тот же день);

2. Оригинал «Акта передачи подменного оборудования» необходимо хранить на ТТ, до разрешения ситуации;

3. Если клиент не вернул оборудование ПФ, то отремонтированный товар, ранее принадлежавший клиенту, обратно ему не выдается, а отправляется на склад «Брак розницы» (либо, если проводилась ПК, то не возвращаются деньги за товар).

При отправке в брак к товару клиента необходимо приложить следующие документы: Служебную записку с описанием ситуации, копию «Акта передачи подменного оборудования».

Причем, для того чтобы аппарат ПФ перестал числиться на остатках ТТ, необходимо провести в Рарусе перемещение на склад «Брак розницы». При этом в перемещении (в Рарусе) указывается артикул ПФ, а фактически отправляется товар клиента (это необходимо для того, чтобы корректно выровнять остатки ТТ).
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