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1. [bookmark: _Ref147933557]Приёмка заказов
Получение заказов от представителя/водителя/экспедитора/перевозчика Заказчика (далее – от Заказчика) производится Исполнителем по количеству мест, внешнему виду и целостности упаковки на основании транспортной накладной (далее – ТН), переданной Исполнителю Заказчиком.
Проверка количества мест, полученных Исполнителем от Заказчика, проверятся путём сканирования штрих-кодов коробок в Мобильном приложении (специальным сканером «быстрый скан»). 
В случае выявления несоответствия мест по количеству или повреждений/дефектов упаковки, Исполнитель и Заказчик обязаны сделать соответствующие отметки в обоих экземплярах ТН, при этом возле каждого исправления должны быть подписи обеих Сторон.
При приёмке на ПВЗ товара из категории «двери» Исполнитель обязан проверить товар на отсутствие сколов, в том числе на стеклах, и других повреждений/дефектов.
При невыполнении Исполнителем действий, указанных в настоящем пункте, Стороны будут считать, что Исполнитель проверил целостность упаковки и принял места в количестве, указанном в ТН. Риски, связанные с выявлением впоследствии несоответствий по количеству мест или повреждением мест/транспортной упаковки, несет Исполнитель.
После проведения приемки Исполнитель подписывает (с расшифровкой) ТН.

2. [bookmark: _Ref147933610]Размещение заказов на складе ПВЗ
Размещение заказов на складе ПВЗ производится Исполнителем самостоятельно в день доставки заказа в ПВЗ. Исполнитель обязан приступить к размещению Заказов на складе не позднее 60 минут с момента подписания ТН. Срок окончания размещения заказов составляет 24 часа. 
Размещение производится Исполнителем в Мобильном приложении путем сканирования штрих-кодов на коробках Заказов без вскрытия коробки Заказа. При размещении товаров из Комплексного (сборного) Заказа Исполнитель проверяет и сканирует каждый товар по отдельности, при этом проверка фасовки (количества штук) внутри Товара не производится. 
Запрещается наносить какие-либо наклейки или надписи (буквы, цифры и т.д.) на заводскую упаковку Товара или сам Товар. В случае порчи заводской упаковки товара надписями или наклейками Исполнитель обязуется возместить сумму соответствующего товара Заказчику. В момент нанесения таких наклеек или надписей на заводскую упаковку Товара или сам Товар право собственности на такой Товар переходит Исполнителю.
 Исполнитель обязуется информировать Заказчика о невозможности разместить заказ посредством обращения в чат технической поддержки в Мобильном приложении, либо посредством телефонной или электронной связи с ответственным специалистом со стороны Заказчика.
В случае нарушения Исполнителем сроков приемки, установленных в настоящем пункте, Исполнитель несет ответственность, предусмотренную п. 4.5 Договора.



3. [bookmark: _Ref147933632]Хранение заказов в ПВЗ
Период хранения Заказа на ПВЗ определен в Мобильном приложении. Заказ не может находиться у Исполнителя дольше максимально возможного срока хранения.
Заказы, период хранения которых закончился, отражаются в Мобильном приложении и должны быть перемещены (сняты с ячейки хранения) в день уведомления об окончании периода хранения Заказа Исполнителем из ячейки хранения для возврата Заказчику. 
В случае, если период нахождения заказа у Исполнителя превысил указанный срок без особых распоряжений со стороны Заказчика, Исполнитель несет ответственность, предусмотренную п. 4.5 Договора.

4. [bookmark: _Ref147933641]Выдача заказов получателям
Выдача заказов Исполнителем происходит в соответствии с Инструкцией по работе в Мобильном приложении.
При выдаче заказа в ПВЗ с оплатой банковской картой/наличными необходимо осуществлять выдачу получателю кассового или электронного чека.
Выдача предоплаченных заказов способом оплаты банковской картой на сайте происходит по пин-коду, отправленному клиенту по СМС или посредством push-уведомления в мобильном приложении Сима-ленд. 
	В момент выдачи Исполнителем заказа вручающий должен соблюдать Стандарты обслуживания, а именно:
1) Предварительно поприветствовать клиента
2) Предложить вскрыть заказ с целью проверки качества (видимые недостатки) и комплектности Заказа/товара (Кроме Товаров, находящихся в заводской упаковке (упаковка, внешний вид которой будет безвозвратно утрачен после вскрытия: блистер, вакуумная упаковка, термоусадочная пленка, спайка и т.п.), а также Товаров, проверка качества которых требует специальной установки, подключения или сборки). В случае выявления несоответствия товаров заказу Исполнитель вносит соответствующие изменения в Заказ через Мобильное приложение. 
3) Если клиент изъявил желание произвести проверку Товара с помощью вскрытия заводской упаковки, необходимо предупредить клиента, что вскрытие заводской упаковки может быть произведено только после оплаты товара, а возврат такого Товара возможен только после одобрения претензии, составленной в личном кабинете клиента на сайте sima-land.ru или в мобильном приложении Сима-Ленд. 
4) Если в ходе вскрытия заводской упаковки после оплаты Товара клиентом будут обнаружены недостатки Товара, сотрудник ПВЗ обязан предложить клиенту помощь в составлении претензии в личном кабинете клиента на сайте sima-land.ru или в мобильном приложении Сима-ленд. После оформления претензии получатель/клиент забирает товар и ожидает результат рассмотрения претензии.

Если клиенту было отказано в удовлетворении претензии вследствие нарушения и/или невыполнения Исполнителем Стандартов обслуживания, Заказчик вправе удовлетворить претензию клиента и потребовать от Исполнителя выкуп товара (в отношении которого была составлена претензия) у Заказчика. Право собственности на такой товар принадлежит Исполнителю. 

5. [bookmark: _Ref147933657]Прием возвращаемых клиентом товаров
Прием возвращаемых Заказов или Товаров осуществляется в соответствии с Инструкцией по работе в Мобильном приложении по претензии, созданной в личном кабинете клиента на сайте sima-land.ru или в мобильном приложении Сима-ленд или в мобильном приложении Сима-ленд, на основаниях, установленных Законом «О защите прав потребителей».
Принятые Исполнителем возвращаемые Заказы или Товары упаковываются Исполнителем и направляются Заказчику в соответствии с Инструкцией по работе в Мобильном приложении и условиями Договора присоединения на оказание услуг.

6. [bookmark: _Ref147934124]Возврат товаров Заказчику
Исполнитель в течение 48 часов после уведомления в Мобильном приложении об окончании периода хранения Заказа обязуется осуществить действия по оформлению и направлению Заказчику невостребованных Заказов с ближайшей доставкой заказов Заказчиком. Возвращаемые клиентами/получателями Заказы/Товары на ПВЗ Исполнитель направляет Заказчику также с ближайшей доставкой заказов Заказчиком.
В случае отказа покупателя от Заказа/товаров в Заказе либо при приемке Исполнителем клиентских возвратов, Исполнитель в случае необходимости обязуется осуществить переупаковку Товаров в ПВЗ (обратно запаковать) и подготовить их для возврата Заказчику.
В случае, если период нахождения невостребованного и/или возвращенного получателем Заказа/Товара (далее «Возврат») у Исполнителя превысил указанный срок, Исполнитель несет ответственность, предусмотренную п. 4.5 Договора.
Оформление и направление Возврата осуществляется в соответствии с Инструкцией в Мобильном приложении и Правилами упаковки возврата (п. 6.1 настоящего Регламента).
Действия Исполнителя по оформлению и направлению Возврата включают в себя:
а) формирование возвратной коробки в Мобильном приложении,
б) упаковку и комплектацию Возвратов в коробки. 
Исполнитель обязан распечатать этикетку (штрих-код) из Личного Кабинета Исполнитель и наклеить на верхнюю часть коробки, частично закрыв место вскрытия. Не допускается оклейка нескольких коробок одинаковой этикеткой (штрих-кодом).
Исполнитель принимает на себя обязанность обеспечить попадание в зону покрытия видеокамеры действий работников ПВЗ Исполнителя по упаковке и комплектации Возвратов, а также их хранения до момента передачи Заказчику.
Заказчик забирает Возвраты только при условии, что они добавлены в сформированную возвратную коробку. При этом Заказчик (перевозчик, действующий в интересах Заказчик) делает отметку о заборе Возврата (коробок) в своем приложении.
Исполнитель обязан проверить смену статуса возвратной коробки в Мобильном приложении (с «упакована» на «отгружена»). 
Информация в Информационной Системе Заказчика (далее ИС Заказчика), переданная из мобильного приложения перевозчика, действующего в интересах Заказчика, подтверждает передачу указанного в ИС Заказчика количества грузовых мест перевозчику Заказчика.
	Стороны подтверждают, что принятие Возвратов Заказчиком у Исполнителя происходит только с пересчетом мест и внешним осмотром, но без сверки количества Возвратов и не освобождает Исполнителя от ответственности за расхождения, которые были выявлены при последующей приемке на складе Заказчика.
	Заказчик проводит приемку по количеству и наименованию Возвратов в течение 60 (шестьдесят) дней после приёма тарных мест от Исполнителя. Заказчик осуществляет поименную (поштучную) приемку, сверяя фактически поступившие Возвраты с указанными в составе возвратной коробки Исполнителя.
В случае выявления расхождений/несоответствий при поштучной приемке Возвратов Заказчик уведомляет Исполнителя об обнаружении расхождений/несоответствий посредством телефонной или электронной связи.
Данные в ИС Заказчика являются достаточными для признания недостачи/утраты/повреждения Возвратов.
Для оспаривания претензии (уведомления об удержании) Заказчика по недостаче/утрате/порче Возврата, Исполнитель обязан предоставить видеозапись формирования возврата, подтверждающую помещение соответствующего товара в возвратную коробку.

6.1. [bookmark: _Ref147934161]Правила упаковки возврата
Товар делится на разные виды:
· Хрупкий товар - к нему относятся: фарфор, стекло, керамика и т.п.
· Не хрупкий товар - пластик, металл, резина и т.п.
· Крупногабаритный - мебель, статуи, картины и т.п.

Товар упаковывается в коробки, подходящие по объему.
Для того, чтобы повысить ударостойкость - на дно и бока коробки укладываются обрезки картона, бумаги. Коробка проклеивается прозрачным скотчем, дно и верх, в случае если есть риск вскрытия дня коробки и потери товара. Если скотч держит стыки крепко, то проклейка по периметру не нужна.
Если товар не хрупкий, то он просто складывается в короба для упаковки и упаковывается.
Если товар хрупкий, который не имеет собственной упаковки или упакован в пакеты, он подвергается дополнительной упаковке в просеченный картон и по размерам коробки подбирается индивидуальная упаковка.
Если в возврате имеется хрупкий товар или бытовая химия, то Исполнитель обязан наклеить на коробки соответствующий информационный лист («Осторожно хрупкое», «Верх - не переворачивать» и пр.).
При упаковке возврата Исполнитель обязан соблюдать ограничения по весу: Вес запакованной коробки не должен превышать 20кг.

Основные требования к упаковке товара:
1. При любом способе транспортировки - коробки должны быть прочными и жесткими, без следов грязи (жира) и прочих повреждений. Если используется б/у коробка, то старые информационные листы срезаются. Амортизирующего материала (бумаги, картон или просеченный картон) должно быть достаточно для защиты от ударов или тряски в пути.
2. Коробка должна иметь прямоугольную форму и иметь ребра жесткости. Товар в коробке должен быть прочно зафиксирован - каждый заполненный сантиметр пространства в коробке повышает процент вероятности того, что возврат доедет целым. 
3. Первоначально на дно коробки укладывается крупногабаритный и тяжелый товар. Хрупкий товар укладывается в центр коробки. Если хрупкий товар прилегает к стенкам упаковочной коробки - стенки коробки необходимо дополнительно проложить картоном или просеченным картоном.
4. При упаковке жидкой бытовой химии необходимо проверить плотность закрытия колпачка. Жидкая бытовая химия дополнительно упаковываются в индивидуальный фасовочный пакет во избежание протекания жидкости. Вся бытовая химия упаковывается отдельным местом.
5. Емкости (ведра, бочки, канистры, банки и т.п.) - каждую единицу товара упаковываем в бумагу или просеченный картон, бока коробки прокладываем обрезками картона и по размерам товара подпирается индивидуальная упаковка.
6. Если изделия из стекла, фарфора, керамики, фаянса (посуда, светильники, лампы, сантехника и т.п.) не имеют заводской упаковки, то они упаковывается в твердую упаковку (коробку) с картонными перегородками, проложенными слоями бумаги, или другим уплотнителем в зависимости от вида изделия, с ячейками на каждую единицу товара. Каждая коробка должна иметь маркировку «Осторожно хрупкое».
7. Мебель в заводской упаковке - дополнительной упаковке не подлежит. Мебель без заводской упаковки прокладывается картоном и закрепляется стретч- пленкой.
8. Мелкоштучный товар с большим количеством упаковывается в фасовочный пакет.
9. Дно коробки и верхние стыки должны быть запакованы скотчем, чтобы исключить доступ к товару.
10. Вазы, фоторамки, ключницы, фигуры и другой подобный товар упаковывают в коробки вертикально.
11. На все коробки информационные этикетки (осторожно химия, хрупкое, верх не переворачивать) клеятся только сверху.
12. Если в возвратную коробку, упаковывается мелкоштучный товар, на коробку наклеивается дополнительная этикетка «Вложение мелкоштучного товара».
13. Аккумуляторные батареи - обязательное наличие дополнительной этикетки «Верх, не переворачивать».


7. График работы ПВЗ
1. Исполнитель обеспечивает работу пункта выдачи согласно графику, опубликованному на сайте www.sima-land.ru. 
Требования к графику Фирменного (Брендированного) ПВЗ «Сима-ленд»:
1. Выходными днями на пункте выдачи могут быть только: воскресенье и/или понедельник (при этом выходным днем не может быть основной день доставки);
2. В случае если Перевозчик Заказчика привозит заказы клиентов на ПВЗ в выходной день, то Исполнитель обязан обеспечить прием машины на ПВЗ (без размещения заказов клиентов);
3. Количество рабочих часов в неделю не должно быть менее 45;
4. Продолжительность рабочего дня не может быть менее 9 часов;
5. Выходные дни недели (СБ и ВС) могут быть сокращенными. Продолжительность сокращенного рабочего дня не может быть меньше 5 часов;
6. В будни график работы должен быть одинаковый;
Работа по другому графику возможна, если иной график согласован Заказчиком.
Для изменения графика работы на сайте необходимо предоставить Заказчику фото входной группы с новой табличкой "Часы работы". Дата вступления измененного графика работы согласовывается с Заказчиком.
Информацию об изменении графика работы Фирменного (Брендированного) ПВЗ Исполнитель должен направлять на согласование Заказчику не позднее, чем за 7 календарных дней до планируемой даты изменения.
2. Содержать в чистоте помещения ПВЗ и территорию возле ПВЗ, в том числе, но не ограничиваясь убирать грязь, мусор, снег, лёд внутри ПВЗ, возле входной группы и разгрузки на ПВЗ.




