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1.
Общие положения

Документ предназначен для описания технологического процесса «Возврат товара от покупателя»:

1. Возврат качественного товара;

2. Возврат бракованного товара.

Порядок осуществления расчетов с покупателями без применения ККТ регламентируется Постановлением Правительства РФ от 06.05.08 №359 «О порядке осуществления наличных денежных расчетов и (или) расчетов с использованием платежных карт без применения контрольно-кассовой техники»
Порядок возврата товаров, приобретенных по договору розничной купли-продажи, регламентируется гл. 30 Гражданского кодекса и Законом Российской Федерации от 07.02.1992 N 2300-1 (в ред. от 21.12.2004) «О защите прав потребителей». 

Товары, которые не подлежат возврату, приведены в Перечне, утвержденном Постановлением Правительства Российской Федерации от 19.01.1998 N 55 (в ред. от 01.02.2005), в том числе: 

- Швейные и трикотажные изделия (изделия швейные и трикотажные бельевые, изделия чулочно-носочные)

Покупатель вправе обменять непродовольственный товар надлежащего качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен, если указанный товар не подошел по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации. Обмен производится в течение четырнадцати дней, не считая дня его покупки (абз. 1, 2 п. 1 ст. 25 Закона РФ от 07.02.1992 N 2300-1 «О защите прав потребителей», п. 1 ст. 502 Гражданского кодекса РФ).

При отсутствии необходимого для обмена товара у продавца покупатель вправе возвратить приобретенный товар продавцу и получить уплаченную за него денежную сумму (п. 2 ст. 25 Закона N 2300-1, абз. 2 п. 1 ст. 502 ГК РФ).

Примечание: 

1. В случае, если товар был приобретен по сертификату, покупатель вправе возвратить приобретенный товар продавцу и получить новый сертификат с суммой аналогичной сумме использованного сертификата, а также уплаченную денежную сумму перерасхода (доплаты) при отоваривании сертификата в соответствии с видом оплаты (наличный или безналичный расчет). 

2. В случае, если возврату подлежит только часть товара, приобретенного по сертификату, покупатель вправе возвратить часть приобретенного товара продавцу и получить сертификат, сумма которого равна сумме товара, подлежащего возврату.
Если при возврате товара у покупателя ОТСУТСТВУЕТ товарный чек, то ему нельзя отказать в удовлетворении требований. То есть возврат товара можно оформить и без наличия товарного чека, возвращенного покупателем. Однако такой вариант возможен только в том случае, если установлены факт и условия покупки (подтверждение продажи в базе или наличие свидетелей). 

В случае утери товарного чека, покупатель должен написать Заявление на имя директора организации. Заявление должно быть подписано администратором магазина/ cити- менеджером и приложено к документам.

ВНИМАНИЕ! Возврат денег должен выполняться строго в соответствии с видом оплаты при покупке товаров, т.е., если товар оплачивался по кредитной карте, то возврат денег возможен только на кредитную карту – наличными не выдается!  

Персонал магазинов обязан осуществлять возврат товара от покупателя в точном соответствии с настоящим Регламентом.

ВНИМАНИЕ! Правильность и своевременность возврата товара от покупателя находится в полной ответственности сити- менеджера/ администратора магазина. 

           Значительная часть ассортимента, реализуемого в ТС «Парижанка» не подлежит возврату согласно Постановлению Правительства Российской Федерации N 55. Однако, в целях поддержания имиджа клиентоориентированной компании, возврат такого товара возможен, по согласованию с сити-менеджером.

Примечание: Возврата клиентом сертификата не предусматривается (ФЗ №54), т. к. сертификат не является ни средством наличной оплаты, ни платежной картой.
Оформление возврата денежных средств покупателю - физическому лицу- при возврате товара, проданного без использования ККМ, не отличается- возвращен ли товар в день покупки или позднее.

3.
Возврат качественного товара 

Возврат денег осуществляется на основании письменного заявления покупателя с указанием фамилии, имени, отчества, паспортных данных, места регистрации и только при предъявлении документа, удостоверяющего личность (паспорта или документа, его заменяющего). Товар возвращается при соблюдении требований, указанных в ст. 25 «Закона о защите прав потребителей».

4.
Возврат бракованного товара

Претензии покупателей на наличие в товаре производственных дефектов рассматриваются только при наличии результатов независимой экспертизы (если покупатель не согласен с результатами проверки качества товара, проведенной магазином).

5.
Описание схемы процесса

Детальная схема исполнения процесса «Возврат товара от покупателя» описана в следующей таблице.

          В   первой колонке указаны номера процессов и подпроцессов. 

Во второй колонке указано нормативное время выполнения каждой операции.

В третьей колонке указано лицо (должность, подразделение), ответственное за данный процесс.

В   четвертой указан непосредственно исполнитель процесса.

	Процессы / Подпроцессы
	Время исполнения
	Владелец процесса
	Исполнитель

	ВОЗВРАТ КАЧЕСТВЕННОГО ТОВАРА

	Проверка чека, даты чека, цены продажи и соответствия чека возвращаемому товару

Обмен качественного товара производится в течение четырнадцати дней, не считая дня его покупки.

При возврате товара от покупателя необходимо убедиться, что именно этот товар был приобретен именно в этом магазине. 


	1 минута
	КРО
	Персонал магазина

	Получение подтверждения приобретения товара в данном магазине

При утере покупателем товарного. чека необходимо установить факт и условия покупки товара:

На основании информации о дате покупки, полученной от покупателя необходимо найти данную продажу в БД  для подтверждения факта и цены продажи. 

 
	5-10 минут
	КРО
	Персонал магазина

	Проверка комплектности и состояния товара 

Качественный товар подлежит возврату, только если он не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские свойства, фабричные ярлыки, упаковка, а также имеется товарный чек или иное подтверждение факта покупки (база данных или свидетели).

Товары надлежащего качества, содержащиеся в Перечне, утвержденном Правительством Российской Федерации (ПП РФ № 55) в том числе:     

 (изделия швейные и трикотажные бельевые, изделия чулочно-носочные)

Подлежат возврату только по согласованию с руководством


	1 минута
	КРО
	Персонал магазина

	Формирование документов на возврат

Покупатель должен написать заявление (по форме Приложения №3, можно распечатать из БД) на имя директора предприятия с указанием места, даты и стоимости покупки

После чего заявление подписывается администратором магазина/ сити-менеджером
	5 минут
	КРО
	Персонал магазина

	На возвращаемый товар в БД создается документ возврат (розница), который связывается с документом реализация (розница), созданным в момент продажи возвратного товара. 
Из документа возврат (розница) печатается товарная накладная Формы Торг-12 в 2х экз. После возвращаем клиенту денежные средства вместе с оформленной накладной.

При обмене создается новый документ реализация (розница), нового товара и также привязывается к реализации (розница) возвратного товара. Товарная накладная не печатается.

	5-10 минут
	КРО
	Персонал магазина

	Если покупка осуществлялась за наличный расчет: выдача денег за товар производится в любой день из наличности в магазине.
	5 минут
	КРО
	Персонал магазина

	Если покупка осуществлялась за безналичный расчет:

Формирование ОТМЕНЫ ОПЕРАЦИИ на банковском терминале

Возврат производится посредством платежной карты, только через тот терминал, через который была проведена реализация. 

При возврате покупки покупатель обязан предъявить платежную карту и квитанцию банковского терминала.

Если отмена операции проводится до операции «СВЕРКА ИТОГОВ» («ЗАКРЫТИЕ ДНЯ»), то необходимо провести операцию «ОТМЕНА»», введя номер чека операции оплаты, которую надо отменить. 

После успешной отмены операции оплаты необходимо распечатать квитанцию ОТМЕНА ОПЕРАЦИИ в двух экземплярах, один из которых выдается покупателю, а второй остается в магазине.

В случае утери клиентом чека по безналичной покупке, где указан номер ссылки (12 цифр), который необходимо вводить при проведении операции «ОТМЕНА», можно произвести запрос в банк, в службу поддержки клиентов.
	1-10 минут
	КРО
	Персонал магазина

	ВОЗВРАТ БРАКОВАННОГО ТОВАРА

	Проверка соответствия чека возвращаемому товару
При возврате товара от покупателя необходимо убедиться, что именно этот товар был приобретен именно в этом магазине. 


	1-2 минуты
	КРО
	Персонал магазина

	Получение подтверждения приобретения товара в данном магазине

При утере покупателем товарного. чека необходимо установить факт и условия покупки товара:

На основании информации о дате покупки, полученной от покупателя необходимо найти данную продажу в БД для подтверждения факта и цены продажи. 


	5-10 минут
	КРО
	Персонал магазина

	Формирование документов на возврат

Покупатель должен написать заявление (по форме Приложения №3, можно распечатать из БД) на имя директора предприятия с указанием места, даты и стоимости покупки

После чего заявление подписывается администратором магазина/ сити-менеджером
	5 минут
	КРО
	Персонал магазина

	Принятие решения по возврату бракованного товара

При обращении Покупателя с претензией по качеству товара магазин проводит проверку качества с составлением Акта проверки (Приложение №1) этого товара. Акт составляется в двух экземплярах, один передается покупателю, второй остается в магазине. ВНИМАНИЕ!  Акт проверки качества не является заменой экспертизе.
Для определения характера дефекта и принятия решения о возврате товара от покупателя необходимо учитывать:

- соблюдение правил эксплуатации товара в соответствии с назначением;

- внешний вид и степень износа товара в целом; 

- наличие на товаре эксплуатационных повреждений: – следы загрязнения, неправильной сушки, механического, химического, термического воздействия и т.д.;

- вероятность проведенного вмешательства, следствием которого мог стать заявленный покупателем дефект; 

- расположение фурнитуры, швов, других элементов и деталей, которые могут быть причиной дискомфорта при эксплуатации товара;

- качество исполнения всего изделия и отдельных использованных материалов и/или деталей, желательно сравнение с аналогичным новым (непроданным) товаром;

В случае выявления производственного дефекта Покупателю возвращается стоимость товара, в случае отсутствия оснований для удовлетворения претензии, доводит до Покупателя при помощи СМС-сообщения (если такой способ предусмотрен в заявлении) решение об отказе либо в письменном виде по почте.
	до 10 минут
	КРО
	Персонал магазина

	При возникновении спорной ситуации с покупателем по вопросу обоснованности его требований о возврате товара и наличия в нем производственного дефекта, магазин предлагает потребителю самостоятельно провести независимую экспертизу и обратиться с требованиями в случае установления экспертизой производственного брака. В случае несогласия потребителя проводить экспертизу за свой счет менеджер/продавец информирует вышестоящее руководство, которое принимает решение либо в отказе в удовлетворении требований, либо направляет товар на проведение экспертизы в независимой организации (п.5 ст.18 з-н ЗПП). При принятии решения о проведении экспертизы обязательно следует учитывать стоимость услуг экспертной организации, стоимость самого товара, лояльность экспертной организации по отношению к магазину, местонахождение экспертной организации в доступной близости. 

До отправления товара на экспертизу Покупатель подписывает соглашение (Приложение №2) с указанием, что обязуется возместить стоимость экспертизы в случае не обнаружения производственного брака.

Экспертиза товара не проводится, если: 

- стоимость проведения экспертизы превышает стоимость товара, 

- предполагаемый результат экспертизы не в пользу магазина.

Товар принимается на экспертизу на основании Заявления от покупателя.

Получение результатов независимой экспертизы

Если получено заключение экспертной организации о наличии производственного брака, необходимо провести возврат Покупателю стоимости товара и стоимости экспертизы (если экспертиза проводилась Покупателем за свой счет). 

Если же экспертиза брак не подтвердила, покупатель должен оплатить стоимость экспертизы в полном размере (если экспертиза проводилась Продавцом).
	до 10 дней
	КРО
	Персонал магазина

	Формирование пакета документов на возврат

В результате будут распечатано Заявление на возврат брака от покупателя. Товарная накладная по форме Торг-12, печатается в 2х экз. 
ВНИМАНИЕ: Сумма возврата отражается в листе учета выручки и отчете продаж для сверки в бухгалтерии
	5 минут
	КРО
	Персонал магазина

	Подписание документов на возврат брака и приемка товара от покупателя

После того как был принят товар от покупателя, необходимо подписать и отдать клиенту 1 экз. товарной накладной формы Торг-12.
	5 минут
	КРО
	Персонал магазина

	При оформлении возврата брака по наличной оплате, необходимо выдать деньги покупателю:

Выдача покупателю денежных средств

производится в любой день из наличности в магазине
	1 минута
	КРО
	Персонал магазина

	При оформлении возврата по безналичной оплате, необходимо:

Формирование ОПЕРАЦИИ ВОЗВРАТ на банковском терминале

При возврате покупки покупатель обязан предъявить платежную карту, вторую (копию) квитанции электронного терминала, чек на покупку, подтверждающие проведение покупки товара по платежной карте.

При возврате покупки денежные средства в безналичном порядке переводятся на карточный счет покупателя. Документом, подтверждающим проведение этой операции является квитанция банковского терминала ВОЗВРАТ.
	1-10 минут
	КРО
	Персонал магазина

	После возврата денежных средств покупателю оформляется возврат в БД. На бракованный товар создается документ возврат (розница), который связывается с реализацией (розница). Затем реализация (розница) связывается с документом отгрузка (внутренняя). Печатается акт о браке
	15 минут
	КРО
	Персонал магазина

	Перемещение товара на склад

Бракованный товар, заявление, чек от покупки (если таковой имеется) и акт о браке отправляется из магазина на склад с ближайшим приездом водителя в магазин.
	1 минута
	КРО
	Персонал магазина


Приложение 1

АКТ
проведения проверки качества товара
от «___» ________ 20_ г.

Комиссией в составе:

1. Сити- менеджера/ администратора __________________________________
2. Продавца- консультанта                __________________________________

В присутствии потребителя (ФИО) _________________________________________________
Была проведена проверка качества товара наименование _____________________________, артикул ___________, цвет ____________, размер ___________, купленного «___» ____________ 20  г, (далее – Товар)

Заявленные потребителем недостатки Товара:
1. __________________________________________________ _______
2. __________________________________________________ _______
3. __________________________________________________ _______

В ходе проверки качества комиссией были осуществлены следующие действия:
__________________________________________________ ___________________________________
__________________________________________________ ___________________________________
__________________________________________________ ___________________________________
__________________________________________________ ___________________________________

В результате проведенной проверки качества комиссией установлено:

а) Заявленные потребителем недостатки в ходе проверки качества Товара подтвердились/не подтвердились (ненужное зачеркнуть). В случае если заявленные потребителем недостатки в ходе проверки качества Товара не подтвердились, пункты б) и в) не заполняются.

б) Заявленные потребителем недостатки Товара возникли вследствие заводского брака/ вследствие нарушения потребителем правил использования, хранения Товара, действий третьих лиц или непреодолимой силы (ненужное зачеркнуть).

в) Факт возникновения недостатков в Товаре вследствие нарушения потребителем правил использования, хранения товара, действий третьих лиц или непреодолимой силы/отсутствия данных нарушений (ненужное зачеркнуть), установлен по следующим обстоятельствам (документам):
__________________________________________________ ___________________________________
__________________________________________________ ___________________________________
__________________________________________________ ___________________________________
__________________________________________________ ___________________________________
Возможные причины возникновения недостатков в Товаре:__________________________________
__________________________________________________ ___________________________________

Потребитель с отсутствием недостатков либо причинами возникновения недостатков Товара, установленными комиссией, согласен/не согласен, требует проведения экспертизы Товара (ненужное зачеркнуть).

Комиссия:
_____________/___________________________________________/
_____________/___________________________________________/

Проверка качества товара проведена с моим участием, копию акта проведения проверки качества на руки получил:

Потребитель: _____________/___________________________________________/ 

Приложение 2
Соглашение о проведении независимой экспертизы товара

Я, (ФИО)_________________________________________, с результатами проверки качества товара не согласен по причине____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.

Прошу проведения независимой экспертизы товара. Со статьей 18 «Закона о защите прав потребителей», пункт 5 ознакомлен: «Если в результате экспертизы товара установлено, что его недостатки возникли вследствие обстоятельств, за которые не отвечает продавец (изготовитель), потребитель обязан возместить продавцу (изготовителю), уполномоченной организации или уполномоченному индивидуальному предпринимателю, импортеру расходы на проведение экспертизы, а также связанные с ее проведением расходы на хранение и транспортировку товара.»

Дата______________                                                      Подпись________________

Приложение №3

Образец заявления Покупателя

Директору ООО «___________»

Васильеву А.А.

От покупателя

ФИО ________________________________

Адрес _______________________________

Паспорт _____________________________

Выдан _______________________________

Дата выдачи _________________________

Телефон _____________________________

Электронная почта _____________________

Заявление

______________ года мной приобретен в магазине «Парижанка» товар ______________________  

                                                                                                                              (артикул) 

стоимостью _________________________________________________________________ рублей.

Описание ситуации:

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.

В связи с вышеизложенным прошу _____________________________________________________.

_______________


__________________


___________________

Дата




ФИО




подпись

Настоящим даю согласие на ведение переписки по телефонам и адресам электронной почты, указанным в настоящем заявлении, в том числе на получение ответа на данную претензию, а также получение иных сообщений.



____________________


__________________
 



ФИО 
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возврата товара от покупателя (без ККМ)
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