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	Разработчик:
	Отдел розницы

КРО



	Исполнитель:
	Персонал магазина

	Цель:
	Своевременность и правильность обработки брака

Выполнение требований единых стандартов по работе с браком в магазине

Снижение потерь компании


1.
Общие положения

Документ предназначен для описания технологического процесса  «Работа с браком».

В документе отражено содержание процесса за исключением следующих аспектов:

· инструкций по проведению операций в базе данных;

· деятельности, связанной с  выполнением взаимодействующих процессов (данные процессы описаны в соответствующих регламентах).

· Во всех форматах магазинов «Парижанка» – дисконт и недисконт - возможна продажа уцененного товара.
	Возможные нарушения при отправке товара на Склад
	Действия и последствия 



	Ношеный товар с отсутствием дефекта.


	Запрещено отправлять на склад. При получении Складом такого товара, на магазин-отправитель может быть наложен штраф на сумму, равную розничной цене товара.


ВНИМАНИЕ! Взыскания по вышеуказанным случаям, составленным Складом, накладываются только при составлении Актов нарушений при приемке на складе (Приложение 1). Акты нарушений выставляются не позднее 3 дней с момента отгрузки брака из магазина на Склад.

Персонал магазинов обязан осуществлять работу с браком в точном соответствии с настоящим Регламентом.

3.
Описание процесса

.

Данный процесс включает в себя следующие основные этапы:

· «Выявление брака при приемке товара на складе»

· «Выявление брака в магазине и отправка на склад»

· «Получение и хранение брака на складе»

· «Определение механизма обработки брака в зависимости от выявленного дефекта»

· «Отправка обработанного брака в магазины»

· «Продажа товара с дефектами в магазине»

Детальная схема исполнения процесса описана в следующей таблице.

В первой колонке перечислены процессы и подпроцессы с детальным описанием    исполнения. 

Во второй колонке указано нормативное время выполнения каждой операции.

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

В четвертой колонке указан непосредственно исполнитель процесса.

	Процессы / Подпроцессы
	Время исполнения
	Владелец процесса
	Исполнитель

	Выявление брака при приемке на складе

	«Выявление брака при приемке товара на складе»

ВНИМАНИЕ: В ДАННОМ ПОЛОЖЕНИИ ЭТОТ ЭТАП НЕ ОТРАЖЕН, ВЛАДЕЛЬЦЕМ ПРОЦЕССА ЯВЛЯЕТСЯ НАЧАЛЬНИК СКЛАДА


	
	
	

	Выявление брака в магазине, оценка, отправка на склад

	Выявление брака в магазине

При приемке внимательно проверять ВЕСЬ товар на наличие дефектов, загрязненности, нехватки бретелей, декоративных элементов и т.п. При приемке чулочно-носочной продукции, если упаковка ранее вскрывалась, проверить товар на наличие затяжек. 

ВНИМАНИЕ: Осмотр, а также демонстрацию клиенту чулочной продукции проводить в перчатках (перчатки нужно заказывать на складе) и с полным отсутствием украшений на руках. 


	В процессе приемки товара
	Сити-менеджер
	Персонал магазина

	При обнаружении товара с дефектом  необходимо СРАЗУ составить Акт об обнаружении брака (Приложение 2). Акт составляется и подписывается в одном экземпляре в составе комиссии- лиц присутствующих при приемке товара. В электронном виде акт отправляется на склад-отправитель и в КРО. В бумажном виде отправляется вместе с товаром складу-отправителю
ВНИМАНИЕ: В случае несоблюдения регламента и сроков ответственность возлагается на сотрудников магазина.


	В день приемки товара
	Сити-менеджер
	Персонал магазина

	При обнаружении товара с наличием дефекта товар в брак не переводится. Продавец информирует сити-менеджера о наличии товара с дефектами
	В день приемки товара/обнаружения товара с дефектом
	Сити-менеджер
	Персонал магазина

	Сити-менеджер при посещении магазина проверяет товар с дефектами и оценивает, возможна ли продажа данного товара в магазине или нет. В случае отсутствия сити-менеджера данную задачу исполняет менеджер КРД (ВА). Товар с указанными ниже  дефектами необходимо отправить на склад.
Критерии дефектов товара, который не может быть продан в магазине:

1) нетоварный вид изделия:

- заметные потертости изделия,

- нарушение свойств ткани (растягивание, разрушение, рассыпание) и других материалов (резинок и т.п.) вследствие длительного хранения

2) заметные загрязнения с внешней стороны изделия

3) заметные физические повреждения с внешней стороны изделия: дыры, разрывы по швам, стрелки на колготках, вылезшая косточка на бюстгальтере

4) изменение цвета, пожелтение, которое явно очевидно

5) заметная асимметричность парных деталей

6) дефекты замков

7) плесень, грибок на изделии

8) отсутствие элементов, нарушающих функциональность изделия (застежки на белье, бретели на бюстгальтере и т.п.)
	Не реже 1 раза в 2 недели
	Сити-менеджер

Менеджер КРД (ВА)
	Сити-менеджер

Менеджер КРД (ВА)

	При выявлении несущественных дефектов на товаре  данный товар вносится в Реестр (Приложение 6). В Реестре заполняются все колонки обязательно. Реестр сохраняется в папке на диске, присваивается имя Реестру  [реестр_дата создания] 
Данный товар остается в магазине. 
Реестр отправляется по окончании приемки по электронной почте по адресам: технологу, руководителю ОУА, менеджеру КРД  (ВА). 
	При посещении магазина сити-менеджером
	Сити-менеджер
	Сити-менеджер

	Необходимо сделать фото товара с дефектом, как можно четче отобразив сам дефект с разных ракурсов. Фото товара пронумеровать соответственно нумерации внесенного в реестр товара. Фото отправить вместе с реестром. Фото можно не делать в случаях дефектов:  выгоревший цвет, пожелтение и т.п.
	При посещении магазина сити-менеджером
	Сити-менеджер
	Сити-менеджер

	При обнаружении бракованного товара в торговом зале необходимо занести товар в Реестр, товар остается в зале.
ВНИМАНИЕ:
Бракованный товар может находиться в зале, если внесен в Реестр
ВНИМАНИЕ: При обнаружении каких-либо дефектов в хранящемся товаре НЕ ПРЕДПРИНИМАТЬ собственных усилий для их устранения, так как это может привести к неисправимому браку

	Сразу при обнаружении
	Сити-менеджер
	Персонал магазина

	Комиссия должна подтвердить или опровергнуть реальность дефектов товара
· 
	1,5 рабочих дня
	Менеджер КРД (ВА)

Технолог
	Менеджер КРД (ВА)

Технолог

	Необходимо подтвердить или изменить процент скидки на товар с дефектами, подлежащий уценке. Реестр необходимо отправить в магазин. 
Одновременно делается заявка для отправки в магазин аналогичной единицы без дефектов
	1,5 рабочих дня
	Руководитель ОУА

· 
	Руководитель ОУА



	Пока реестр находится на согласовании, предоставление скидки в момент продажи может дать сити-менеджер до 10% включительно, если руководитель ОУА недоступен. По скидке свыше 10% и до 20% включительно необходимо обязательное согласование по телефону с руководителем ОУА, скидка свыше 20% - с руководителем ОЗ. При скидке свыше 10% согласование необходимо продублировать по скайпу/почте.
ВНИМАНИЕ: 
Скидка свыше 10% без письменного запроса и подтверждения недействительна
	Оперативно 
	Сити-менеджер
	Руководитель ОУА
Сити-менеджер

Руководитель ОЗ


	Магазин при получении реестра с указанным размером уценки печатает из базы ценник для товара с дефектом и приклеивает на бирку товара
	Оперативно
	Сити-менеджер
	Персонал магазина

	Получение и хранение брака на складе

	При получении бракованного товара из магазинов на склад сотрудники склада должны убедиться в правильности оформления документов. Обязательно к каждой единице товара должен прилагаться акт с подписью в составе комиссии, бракованный товар сопровождается отдельной накладной, отдельно от хорошего товара
	3 дня
	Зав. складом
	работники розничного склада

	При приемке бракованного товара на складе необходимо убедиться в отсутствии товара, брак в котором возник по вине сотрудников магазина (например, грязь на белье, замятые чашки, следы чернил, порча антикражным оборудованием)

               ВНИМАНИЕ: ответственность за товар, в    котором обнаружен брак, возникший по вине персонала магазинов, возлагается на сотрудников магазинов в соответствии с Положением о депремировании
	В процессе приемки товара
	Зав. складом
	работники розничного склада

	Размещение бракованного товара на складе. До дальнейших действий с браком, брак необходимо разместить на складе. Размещается бракованный товар отдельно от хорошего, в специально отведенном для него месте. При хранении брака необходимо соблюдать те же условия, что и при хранении хорошего товара- см. Инструкция по хранению товара на складе и в магазине ( Приложение 3).

ВНИМАНИЕ: Недопустимо небрежное хранение бракованного товара, приводящее к еще большей его порче.
	15 минут после приемки
	Зав. складом
	работники розничного склада

	Определение статуса брака

	Определение механизма обработки брака в зависимости от выявленного дефекта

В зависимости от характера брака, возможны следующие варианты работы с браком:

1. устранение дефектов и возврат товара на реализацию (без уценки)- розничные магазины 

2. устранение дефектов и возврат товара на реализацию (с уценкой)- розничные магазины

3. уценка товара (без устранения дефектов) и возврат на реализацию со скидкой - розничные магазины
4. списание товара

Далее подробно описаны алгоритмы действий для всех вариантов.
	Если есть возможность, то сразу при обнаружении брака 
	Зав. складом
	Работники склада

	Если возможно устранение дефектов - Устранение дефектов

Возможны следующие варианты устранения дефектов:

1. ремонт в ателье

2. стирка
3. химчистка

Товар с незначительными (малозаметными) неустранимыми дефектами поступает в реализацию с уценкой

ВНИМАНИЕ: ремонт производится только при целесообразности (ремонт составляет не более 30% закупочной стоимости товара)
	Периодичность- 1 раз в неделю
	Зав. складом
	Назначенный сотрудник

	Если возможна дальнейшая реализация товара со скидкой – Определение величины уценки

Максимально возможный размер уценки составляет 40% от действующей розничной цены, в том числе, если товар подпадает под действие акционных продаж. Скидки на уцененный товар не распространяются.

Размер уценки устанавливается, начиная с минимально возможной для конкретного дефекта величины в зависимости от степени потери товарного вида изделия, характера и выраженности дефекта, величины возможных затрат на его устранение, стоимости самого товара. 


	5-10 минут на единицу товара. Периодичность- 1 раз в неделю
	Руководитель ОУА
	Назначенный сотрудник

	Если устранение дефектов, уценка и дальнейшая реализация товара нецелесообразны - проводится списание товара. 

ВНИМАНИЕ: списание проводится с периодичностью 1 раз в месяц только в составе комиссии: завскладом,  руководитель ОУА, представитель ОВА, менеджер , но не менее, чем из 2 человек
	Периодичность 1 раз в месяц
	Рук.склада
	Рук.склада
Менеджер КРД (ВА)

	Отправка обработанного брака в магазины на реализацию

	Товар, пригодный к дальнейшей реализации, подлежит отправке в магазины

Распределение товара с уценкой по магазинам производит руководитель ОУА, исходя из:

1. Формата магазина

2. Площади торгового зала, наличия и количества оборудования под товар - брак

3. Остатков брака в магазине

4. Динамики продажи брака в конкретном магазине

ВНИМАНИЕ: отправка товара в магазины осуществляется только в товарном виде (после устранения дефектов). Отправка осуществляется по отдельной накладной
	Согласно графика поставки товара в магазины
	Руководитель ОУА
	Работники розничного склада

	Продажа товара с дефектами в магазине

	Приемка товара - брака осуществляется в соответствии с Регламентом «Приемка товара в магазине»
	Согласно Регламента «Приемка товара в магазине»
	Сити- менеджер
	Персонал магазина

	Выкладка товара в торговом зале 

Выкладка уцененного товара осуществляется в магазинах любого формата. Место развески товара соответствует планограмме и не требует специального выделения пространства. Печатается специальный ценник для товара с дефектом (Приложение 8) и клеится на бирку товара. Предельное количество товара с небольшим дефектом в магазине может быть не более 10 единиц.

	5 минут
	Сити-менеджер
	Персонал магазина

	Продажа товара с дефектом оформляется в отдельную операцию в базе. В примечании к операции реализация (розница) в БД необходимо указать «Товар с уценкой_скидка X%». Скидка на товар делается вручную.
	1 минута
	Сити-менеджер
	Персонал магазина


	При проведении продажи уцененного товара необходимо отметить это в Реестре, заполнив колонку «дата продажи»
	1 минута
	Сити-менеджер
	Персонал магазина

	При продаже товара с дефектом покупателю необходимо предложить  заполнить Расписку (Приложение 7). Расписка остается в магазине

ВНИМАНИЕ:
Скидка по дефекту делается после применения акции  или скидки по дисконтной карте
	1 минута
	Сити-менеджер
	Персонал магазина


Приложение 1

Форма акта о выявленных нарушениях

	№
	Дата
	Номер накладной в БД
	Склад (магазин)-отправитель
	Склад (магазин)-получатель
	Сотрудник-отправитель
	Сотрудник-получатель
	Пункт нарушения
	Описание нарушения

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Акт составлен в присутствии комиссии: ____________________________  _________________________  ______________________________

                                                                                      ____________________________  __________________________  _____________________________

                                                                                       ____________________________  __________________________  _____________________________

                                                                                              Должность                                  Подпись                                Фамилия, инициалы 

Приложение 2

Акт об обнаружении брака

Подразделение_______________________ Дата_________________________________

	№
	Артикул
	Цена
	Размер
	Кол-во
	Описание брака и причина возникновения

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Председатель комиссии: __________________________    _____________________

                                                  (ФИО)                                      (подпись)

                                                __________________________    _____________________

                                                  (ФИО)                                      (подпись)

                                                __________________________    _____________________

                                                  (ФИО)                                      (подпись)

Приложение 3

Инструкция по хранению товара на складе и в магазинах ТС «Парижанка»

1. Белье в накопителях должно храниться в прозрачных мешках, отсортированное по артикулам. (Хранение товара без пакетов недопустимо, даже брака)

2. Мешки должны быть чистые и не рваные, при необходимости заменять (пакеты необходимо заказывать на складе)

3.  Чашки бюстгальтеров выворачивать чашкой внутрь нельзя! 

4. Бюстгальтеры классической формы и push up (с тонкой подвижной баской) складывать пополам одну чашку в другую таким образом, чтобы чашка сохраняла первоначальную форму. 

5. Бюстгальтеры балконет и бандо складывать в развернутом виде один в другой.

6. Товар в накопителях должен храниться в свободном виде

7. Запрещено «впихивать» белье в накопители с применением усилия.

8. Необходимо следить за состоянием светлого белья, особенно на развеске. Грязное и потерявшее цвет белье списывать на склад.

Внимание! Белое белье под прямым электрическим и солнечным светом быстро желтеет, старайтесь не вывешивать светлое белье под лампы, или производить частую смену вывешенной модели.

9. При приемке товара пользоваться простым карандашом. Шариковой и гелевой ручкой пользоваться нельзя! 

10. Обязательно отслеживать и заказывать на замену выцветших и пожелтевших русификаций новые.

11. При приемке товара из шелка необходимо убедиться в отсутствии в креплении бирок стандартной лески для пистолета, если она присутствуют заменить на замковую.

Внимание! За порчу товара продавец несет материальную ответственность (см. «Договор о полной материальной ответственности») и Положение о депремировании.
Приложение 4

Ответственность за порчу товара

К браку не относится товар:

1. Существуют незначительные заломы чашек, которые на груди распрямляются;

2. Мелкие пятна на ткани с лицевой стороны, которые не являются броскими для взгляда покупателя;

3. Мелкие пятна на ткани, которые находятся на невидном месте или с внутренней стороны изделия;

4. Мелкие затяжки на ткани, которые не влекут к образованию дыр и не являются броскими для взгляда покупателя;

5. Незначительное вкрапление на ткани, непрокрашенность ткани;

6. Несоответствие размеров в двойных бюстгальтерах или трусах, если размеры внешне не сильно отличаются, например, 75В и 80В, XS и S;

7. Отсутствие на распродажном товаре мелкой фурнитуры (бантики, пуговицы и т.п.), если при этом функциональность изделия не теряется;

8. Незначительное изменение в цвете изделия (возникшее в процессе хранения или различной партии товара);

9. Производственные дефекты с внутренней стороны изделия без проявления дефектов с лицевой стороны (порезы, мелкие надрывы); 

10. Незначительный производственный дефект- дырки от лески на ткани.

Вина продавцов за порчу товара возникает в следующих случаях:

1. Пыль, грязь на товаре. Взыскивается из расчета 50 р/ за единицу товара

2. Замятые чашки, не расправляемые на груди. Если товар не подлежит дальнейшей продаже- то взыскиваем розничную стоимость и возвращаем товар персоналу. Если товар возможно реализовать с уценкой- то взыскиваем сумму себестоимости.
3. Обнаруженные следы чернил на белье. Взыскиваем  розничную стоимость и возвращаем товар персоналу. 
4. Порча белья антикражным оборудованием и пистолетом. Если товар не подлежит дальнейшей продаже- то взыскиваем розничную стоимость и возвращаем товар персоналу. Если товар возможно реализовать с уценкой- то взыскиваем сумму себестоимости.
5. Затяжки  на чулочно-носочной продукции. Взыскиваем розничную стоимость и возвращаем товар персоналу.
6. Порезы, затяжки, протертости на белье и домашней одежде, возникшие в    процессе неправильного хранения. Если товар не подлежит дальнейшей продаже- то взыскиваем розничную стоимость и возвращаем товар персоналу. Если товар возможно реализовать с уценкой- то взыскиваем сумму себестоимости.
Относится к браку, но не накладывается ответственность на продавца:

1. Явный производственный брак
2. Потеря цвета 

3. Потеря товарного вида вследствие длительного хранения (2 сезона и выше)

4. Загрязнения, возникшие вследствие примерки товара покупателем (губная помада, тональное средство, дезодорант)

5. Товар, требующий ремонта (когда не очевидна вина продавца)
Приложение 5

Классификация брака:

1) Загрязнение (пыль, грязь, следы чернил)

2) Повреждение (дыры, потертости, затяжки)

3) Деформация (замятые чашки)

4) Фабричный брак 

5) Отсутствие элементов (бретели, декор)
6) Нетоварный вид (потеря цвета, старше 2-х сезонов) 

7) Несоответствие размеров

8) Брак в результате действий 3-их лиц
Приложение 6

Реестр товара с дефектами (заполняется в Excel)
	Магазин
	Дата приема товара/выявления брака
	Артикул
	Цвет 
	Размер
	Дефект
	Рекомендованный  менеджером % скидки
	Итоговый % скидки
	Итоговая цена
	Дата продажи

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 7

Город ______________________                                                                   Дата ____________

РАСПИСКА

Настоящей распиской я, _______________________________________________________

                                                                                    (ФИО полностью)       

______________________________, паспорт серии _______ номер __________________, 

выданный __________________________________________________________________, 

                                  (наименование органа, выдавшего паспорт и дата)

Подтверждаю, что приобрел(а) в магазине Парижанка, находящегося по адресу __________________________________________________________________________

                                                                                                                           (адрес)

______________, товар ______________________________________________ с дефектом 

                (марка, артикул, цвет, размер)

(описание дефекта)

со скидкой _______% по итоговой цене ____________ рублей.

Я предупрежден(а), что этот артикул возврату не подлежит, претензий к товару, магазину, персоналу не имею.

Подпись

__________________________

Приложение 8

Зайти в «свободный остаток». Найти нужный артикул, цвет, размер. Выбрать печать этикеток (ценников).
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Нажать кнопку «печать (брак)» и выбрать «только корректные».
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Выбрать установленный % скидки для брака из предложенного списка. И нажать «ОК».
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Далее нажмем печать.
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На указанном ценнике 200 руб – это цена на товар без скидки. Имеется указание на то, что товар с дефектом. Указана скидка 5%.
Порядок действий
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Если вы обнаружили товар с дефектом





Отправьте реестр товарному аналитику, ОВА, зав. склада





Внесите товар в реестр (Приложение 6)





Свяжитесь с СМ (в случае сомнений)





Нет





Да


(смотрите след. страницу)





Товар подлежит переводу в брак





Внесите товар в базу и примите





Да





Нет





Если вы обнаружили брак





Да





Акт об обнаружении брака





Уберите бракованный товар на стеллаж БРАК





Составьте


Акт


 в электронном виде





Составьте 


Акт в бумажном виде





В ближайшее время отправьте товар на склад, приложив бумажную версию Акта





 Отправьте на склад и в ОВА





Отправьте на склад вместе с товаром
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