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ПРАВИЛА ГАРАНТИЙНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ ОБОРУДОВАНИЯ
ООО «Подольский Завод Оборудования» (ООО «ПЗО»)
Настоящие Правила гарантийного обслуживания (далее — Правила) определяют порядок, условия, сроки и ограничения гарантийного обслуживания оборудования, производимого и поставляемого ООО «Подольский Завод Оборудования» (далее — Поставщик).
Правила действуют во всем, что не изменено Договором поставки, спецификацией или паспортом оборудования. Настоящие Правила регулируют отношения между юридическими лицами и индивидуальными предпринимателями (B2B-сегмент). Нормы Закона РФ «О защите прав потребителей» к данным отношениям не применяются.
1. ТОЛКОВАНИЕ ТЕРМИНОВ
Покупатель — юридическое лицо или индивидуальный предприниматель, приобретающий Оборудование с целью его дальнейшей эксплуатации для ведения коммерческой деятельности.
Гарантийный срок — срок, в течение которого Поставщик обязуется безвозмездно устранять заводские дефекты Оборудования.
Гарантийное обслуживание — комплекс мероприятий, включающий в себя диагностику технического состояния Оборудования и проведение гарантийного ремонта.
Диагностика — процесс определения технического состояния Оборудования и причин возникновения неисправности (дистанционный или выездной).
Гарантийный ремонт — устранение неисправности Оборудования, признанной Поставщиком заводским дефектом.
Неустранимый дефект — недостаток Оборудования, который не может быть устранен без несоразмерных расходов (расходы на устранение превышают стоимость самого Оборудования).
Заявка на гарантийное обслуживание (Заявка) — официальное обращение Покупателя к Поставщику по каналам связи (телефон, электронная почта), содержащее информацию об обнаруженной неисправности Оборудования и контакты ответственных лиц. Заявка является основанием для начала процедуры дистанционной диагностики.
Медиафиксация обращения — фото- и видеоматериалы, предоставленные Клиентом для проведения дистанционной диагностики инженером Сервисной службы.
2. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
2.1. Поставщик гарантирует качество поставляемого оборудования (далее — Оборудование) в течение гарантийного срока, исчисляемого с момента передачи Оборудования Покупателю.
2.2. Гарантийный срок на Оборудование, его комплектующие и составные части определяется в эксплуатационной документации (паспорте). Если иное не предусмотрено Договором, гарантийный срок на комплектующие равен гарантийному сроку на основное изделие и истекает одновременно с ним.
2.3. Если иное не предусмотрено Договором или паспортом изделия, базовый гарантийный срок на Оборудование составляет 12 (двенадцать) месяцев.
2.4. Поставщик вправе вносить изменения в настоящие Правила в одностороНнем порядке. Новая редакция Правил вступает в силу с даты ее размещения на сайте Поставщика p-z-o.com. Изменения применяются только к Оборудованию, поставленному после даты опубликования новой редакции.
3. ВЫЯВЛЕНИЕ НЕИСПРАВНОСТЕЙ И ПОРЯДОК ПОДАЧИ ЗАЯВОК
3.1. При обнаружении признаков неисправности Покупатель обязан незамедлительно прекратить эксплуатацию Оборудования во избежание его дальнейшего повреждения или разрушения.
3.2. Покупатель обязан в течение 3 (трех) рабочих дней с момента выявления неисправности открыть Заявку на гарантийное обслуживание одним из следующих способов:
По телефону Сервисной службы: 8 (925) 022-03-10 (в рабочее время с 09:00 до 18:00 по московскому времени).
По электронной почте: help@p-z-o.ru
3.3. При обращении Покупатель обязан сообщить сотруднику Сервисной службы (либо указать в электронном письме) следующие обязательные данные:
Название компании (ИНН), номер договора поставки или серийный номер Оборудования.
ФИО и контактный телефон ответственного лица со стороны руководства Покупателя.
ФИО и контактный телефон прямого эксплуатанта Оборудования (оператора, мастера цеха, инженера на месте), который непосредственно работает на технике и может описать характер поломки.
Подробное описание проявления неисправности.
3.4. Активация Заявки: Заявка считается официально принятой в работу с момента её фиксации сотрудником Сервисной службы. Предоставление фото- или видеоматериалов, фиксирующих заявленный дефект, осуществляется Покупателем по требованию технического специалиста Поставщика. Если специалист Сервисной службы запросил такие материалы, то Заявка активируется в системе только после их получения. При обращении по телефону Покупатель обязан продублировать фото- или видеоматериалы на электронную почту Поставщика для активации Заявки.
3.5. Обязательность дистанционной диагностики: Учитывая географическую удаленность Покупателей и техническую сложность Оборудования, первичная диагностика проводится Сервисной службой Поставщика дистанционно. Предоставление качественных фото- и видеоматериалов работы Оборудования является обязательным условием для точного определения характера поломки и подбора корректного комплекта запасных частей перед выездом инженера.
3.6. Сроки предоставления материалов и приостановка Заявки: Покупатель обязан предоставить дополнительные фото- и видеоматериалы по запросу Сервисной службы Поставщика в течение 48 часов с момента получения такого запроса. В случае отказа от предоставления материалов, игнорирования запроса или предоставления файлов ненадлежащего качества (размытые, темные кадры, не позволяющие оценить состояние узлов), Поставщик вправе приостановить обработку обращения и отложить выезд специалиста. При этом установленный срок рассмотрения Заявки замораживается и начинает исчисляться заново только с момента получения от Покупателя всех качественных фото- и видеоматериалов.
3.7. Срок регистрации: Поставщик подтверждает регистрацию Заявки в течение 4 рабочих часов с момента её фиксации (а в случае, если техническим специалистом были запрошены фото- или видеоматериалы — с момента получения таких материалов). Если Заявка или материалы поступили в нерабочее время, выходные или официальные праздничные дни, то Заявка считается поступившей в 09:00 часов первого следующего за ними рабочего дня.
3.8. Срок вынесения решения: Официальный вердикт по Заявке (признание случая гарантийным или негарантийным) выносится Поставщиком в течение 10 рабочих дней со дня получения всех необходимых фото- и видеоматериалов дистанционной диагностики.
4. ДИАГНОСТИКА И ВЫЕЗД СПЕЦИАЛИСТА
4.1. Обязательный этап дистанционной диагностики: Любое обращение Покупателя в первую очередь проходит процедуру обязательной первичной дистанционной диагностики силами Сервисной службы Поставщика на основании предоставленных Покупателем фото- и видеоматериалов. Целью данного этапа является удаленное определение характера проблемы, попытка её устранения силами эксплуатации, либо подбор необходимых запчастей. По результатам дистанционной диагностики официальные технические заключения или акты Поставщиком не оформляются.
4.2. Направление специалиста для выездной диагностики или принятие оборудования на территорию Поставщика осуществляется исключительно в случае, если дистанционная диагностика (п. 4.1) не позволила установить точную причину неисправности или устранить её удаленно. Выбор конкретного места проведения дальнейшей углубленной диагностики (на объекте Покупателя или в сервисном центре Поставщика) определяется исключительно техническими специалистами Поставщика.
4.3. Доставка Оборудования в сервисный центр Поставщика для проведения согласованной физической диагностики осуществляется силами и за счет Покупателя. При официальном подтверждении гарантийного случая Поставщик компенсирует Покупателю документально подтвержденные расходы на доставку Оборудования до терминала транспортной компании в городе Поставщика по стандартным тарифам транспортных компаний.
[bookmark: _GoBack]4.4. Оформление и порядок подписания Акта («молчаливое согласие»): Официальное техническое заключение (Акт по диагностике) с указанием причин поломки и отнесением случая к гарантийному или негарантийному оформляется Поставщиком исключительно по результатам физического осмотра и инструментального контроля Оборудования специалистами Поставщика (или регионального партнера). Акт направляется на электронную почту Покупателя в течении 2 (двух) рабочих дней с даты проведения диагностики либо вручается уполномоченному представителю Покупателя на месте.
Покупатель обязан в течение 3 (трех) рабочих дней с момента получения Акта по диагностике рассмотреть его, подписать со своей стороны и направить скан-копию Поставщику либо предоставить мотивированный письменный отказ от подписания.
Если в течение 3 (трех) рабочих дней Покупатель не направил подписанный Акт или мотивированный отказ, Акт считается безоговорочно принятым и подписанным Покупателем в одностороннем порядке без каких-либо претензий к результатам диагностики. В этом случае выводы Акта признаются Сторонами окончательными и имеют полную юридическую силу при разрешении споров.
4.5. Если по результатам диагностики случай признан негарантийным, Покупатель обязуется возместить Поставщику расходы на диагностику, выезд специалиста и демонтаж в течение 3 (трех) рабочих дней с момента выставления счета. В случае неоплаты счета в указанный срок, Поставщик вправе приостановить любые работы по данному Оборудованию, а также начислять плату за ответственное хранение Оборудования на складе Поставщика.
4.6. Ответственность за необоснованный вызов специалиста: Если в ходе выездной диагностики будет установлено, что Оборудование находится в исправном состоянии, либо неисправность вызвана причинами, не связанными с заводским браком (включая нарушения правил эксплуатации, указанные в п. 7.2), такой вызов признается необоснованным. В этом случае Покупатель обязан:
Возместить Поставщику все фактически понесенные расходы на выезд (стоимость авиа/жд билетов, проживание, суточные инженера, расходы на транспортировку инструментов) на основании выставленного счета в течение 3 рабочих дней.
Оплатить Поставщику фиксированный штраф за необоснованный вызов специалиста в размере 10 000 (десять тысяч) рублей за каждый день нахождения специалиста в командировке.
До полной оплаты расходов и штрафа Поставщик имеет право приостановить любые работы и сервисные обязательства по данному Оборудованию.
4.7. География и сроки выездного сервиса: Сервисное обслуживание и выездная диагностика осуществляются силами Сервисной службы Поставщика, а также через сеть сертифицированных региональных сервисных партнёров и официальных представителей.
Базовая зона обслуживания (Москва и Московская область): выезд технического специалиста на объект для диагностики осуществляется в течение 1–3 рабочих дней с момента завершения первичной дистанционной диагностики.
Региональная зона обслуживания (другие регионы РФ и страны ЕАЭС): в связи с региональной удаленностью объектов Покупателей, графиком движения транспорта и территориальным расположением региональных сервисных партнёров, точная дата выезда специалиста согласовывается с Покупателем в индивидуальном порядке в течение 2 рабочих дней после завершения дистанционной диагностики. Поставщик гарантирует, что квалификация региональных партнёров полностью соответствует стандартам завода-изготовителя.
5. ПОРЯДОК ПРОВЕДЕНИЯ ГАРАНТИЙНОГО РЕМОНТА
5.1. Гарантийный ремонт осуществляется Поставщиком за свой счет, включая стоимость запасных частей и работ. Финальное устранение неисправности (с учетом сложности работ и логистики запасных частей) осуществляется в срок до 30 рабочих дней с момента признания случая гарантийным. При необходимости заказа редких или импортных комплектующих у заводов-изготовителей срок ремонта соразмерно продлевается на время их поставки и таможенного оформления.
5.2. На протяжении всего периода рассмотрения Заявки и проведения ремонта Единая сервисная служба осуществляет информирование Покупателя о статусе выполнения работ не реже 1 раза в 2 рабочих дня.
5.3. Оборудование принимается в ремонт только в чистом виде и в полной комплектации.
5.4. Для проведения ремонта на объекте Покупателя Покупатель обязан обеспечить свободный доступ к технике, наличие подъездных путей, освещения, электропитания, а при необходимости — предоставить подъемные механизмы.
5.5. Все замененные в ходе ремонта дефектные детали и узлы переходят в собственность Поставщика с момента подписания акта выполненных работ.
5.6. На замененные узлы и детали гарантия действует в пределах оставшегося гарантийного срока на основное Оборудование и не продлевает общий гарантийный срок.
5.7. Ремонт оборудования или замена запчастей силами Покупателя возможны только после предоставления предварительного письменного согласия Поставщика. В противном случае Покупатель полностью утрачивает право на дальнейшее гарантийное обслуживание оборудования в соответствии с п. 7.2.
6. ДЕЙСТВИЯ ПРИ НЕУСТРАНИМОМ ДЕФЕКТЕ
6.1. В случае если в ходе диагностики выявлен неустранимый дефект заводского характера, Стороны на основании технического заключения Поставщика принимают одно из следующих решений:
Замена Оборудования на аналогичное.
Замена Оборудования на модель с другими характеристиками (с соответствующим перерасчетом стоимости).
Возврат Покупателю денежных средств, уплаченных за Оборудование по Договору поставки.
7. ОГРАНИЧЕНИЯ ГАРАНТИИ И УТРАТА ПРАВА НА РЕМОНТ
7.1. Гарантия не распространяется на расходные материалы, быстроизнашивающиеся элементы и детали естественного износа: фильтры, сальники, манжеты, прокладки, ремни, уплотнители, ножи, предохранители (если иное прямо не указано в паспорте конкретного Оборудования).
7.2. Покупатель полностью утрачивает право на гарантийное обслуживание в следующих случаях:
Нарушение правил эксплуатации, обслуживания, транспортировки или хранения Оборудования, указанных в инструкции/паспорте.
Самостоятельный демонтаж, вскрытие Оборудования, разборка, изменение заводских регулировок или ремонт дефектных узлов Оборудования до момента проведения официальной диагностики Поставщиком.
Наличие механических повреждений (ударов, сколов, вмятин), возникших после передачи техники Покупателю.
Попадание внутрь Оборудования посторонних предметов, жидкостей, грязи, агрессивных химикатов, насекомых или животных.
Самостоятельное внесение изменений в конструкцию, электрические, пневматические или гидравлические схемы, самостоятельная перепрошивка или ремонт без предварительного письменного согласия Поставщика.
Срыв, повреждение или отсутствие оригинальных гарантийных пломб и наклеек.
Повреждения вызваны форс-мажорными обстоятельствами (пожар, затопление, аварийные скачки напряжения в питающей сети, удар молнии, стихийные бедствия).

8. ОГРАНИЧЕНИЕ ОТВЕТСТВЕННОСТИ ПОСТАВЩИКА
8.1. Поставщик не несет ответственности за любые косвенные убытки Покупателя, включая упущенную выгоду, простои производства, потерю коммерческих данных, порчу сырья, штрафы перед третьими лицами или ущерб деловой репутации, вызванные поломкой Оборудования.
8.2. Максимальная совокупная ответственность Поставщика по любым претензиям, искам или требованиям, связанным с неисправностью Оборудования, ограничена стоимостью данного Оборудования, фактически уплаченной Покупателем по Договору.
9. ПРЕКРАЩЕНИЕ ОБЯЗАТЕЛЬСТВ ПОСТАВЩИКА
9.1. Гарантийные обязательства Поставщика перед Покупателем в полном объеме прекращаются в случае ликвидации ООО «Подольский Завод Оборудования» (ООО «ПЗО») как юридического лица, за исключением случаев официального реорганизационного правопреемства в соответствии с законодательством РФ.
9.2. Поставщик вправе в одностороннем порядке полностью прекратить или приостановить исполнение гарантийных обязательств по Оборудованию в случае наличия у Покупателя просроченной дебиторской задолженности перед Поставщиком по Договору поставки, счетам за негарантийный ремонт, диагностику или хранение техники, до момента полного погашения задолженности.
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