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1   Область применения
1.1 Положение распространяется на автомобили производства ОАО «АВТОВАЗ», находящиеся в состоянии эксплуатации в гарантийный и послегарантийный период на территории Российской Федерации. 

1.2 Положение определяет функции и ответственность ОАО «АВТОВАЗ» и предприятий сервисно-сбытовой сети (ПССС), выполняющих гарантийный ремонт и техническое обслуживание автомобилей ВАЗ на условиях заключенного договора о гарантийном обслуживании автомобилей производства ОАО «АВТОВАЗ».
2 Нормативные ссылки

В настоящем стандарте использованы ссылки на следующие нормативные документы: 

«Правила комиссионной торговли непродовольственными товарами». Постановление Правительства РФ об утверждении Правил № 569 от 6.06.1998 г.;

«Правила продажи отдельных видов товаров». Постановление Правительства РФ об утверждении Правил № 55 от 12.01.1998 г.;

«Правила оказания услуг (выполнения работ) по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств». Постановление Правительства РФ об утверждении Правил № 290 от 11.04.2001 г.;
ГОСТ Р 51709-2001 «Автотранспортные средства. Требования безопасности к техническому состоянию и методы проверки»; 

СТП  37.101.9617-97 «Система качества. Автомобили. Система сбора и обработки информации из эксплуатации в гарантийный период. Основные положения»;

СТП 37.101.9757-2001 «Система качества. Автомобили. Порядок рассмотрения рекламаций потребителей и принятие решений по замене автомобилей»;
И
26000.37.101.0007-2001 «Правила предоставления услуг предприятиями фирменной системы АО «АВТОВАЗ» по техническому обслуживанию и ремонту автомобилей»;

И
37.101.5042-2001 «Порядок возврата зарекламированных изделий, снятых в гарантийный период эксплуатации автомобилей, поставщикам и возмещения затрат»;
И
37.101.5514-2001 «Взаимодействие подразделений АО «АВТОВАЗ» при замене автомобиля или кузова по гарантии»;

И
37.101.5537-2004 «Порядок оформления технических актов и иных документов по претензиям потребителей (владельцев) автомобилей» (Изм. 1);  

П
26000.37.101.0011-2000 «Организация выполнения гарантийных обязательств АО «АВТОВАЗ» перед потребителями дистрибьюторами через дилерскую сеть»;

ТУ 37.101.0167-97 «Приемка в ремонт, ремонт и выпуск из ремонта автомобилей ВАЗ предприятиями автотехобслуживания».

Примечание

При пользовании настоящим НД проверить действие ссылочных НД по соответствующему указателю, составленному по состоянию на 1 января текущего года и по соответствующим информационным указателям, опубликованным в текущем году. Если ссылочный документ заменен (изменен), то при пользовании настоящим НД следует руководствоваться замененным (измененным) документом. Если ссылочный НД отменен без замены, то положение, в котором дана ссылка на него, применяется в части, не затрагивающей эту ссылку (Изм. 1). 


3  Сокращения

	АГО
	-
	акт гарантийного обслуживания

	ДОПАЗЧиТО
	-
	дирекция по организации поставок автомобилей, запасных частей и техническому обслуживанию 

	ОАО
	-
	открытое акционерное общество

	ПССС
	-
	предприятие сервисно-сбытовой сети

	ПТС
	-
	паспорт транспортного средства

	РФ
	-
	Российская Федерация

	ССС
	-
	сервисно-сбытовая сеть

	ТС
	-
	транспортное средство

	УРП
	-
	управление региональных поставок

	УТОА
	-
	управление по техническому обслуживанию автомобилей

	Ф.И.О.
	-
	фамилия, имя, отчество


4   Термины и определения

4.1 Гарантийный срок – установленный ОАО «АВТОВАЗ» и оговоренный в гарантийном талоне период, в течение которого ПССС за счет завода-изготовителя устраняет на автомобиле выявленные потребителем недостатки производственного характера или возмещает потребителю расходы по их устранению.
4.2 Срок службы – установленная ОАО «АВТОВАЗ» продолжительность эксплуатации автомобиля, в течение которой завод-изготовитель обеспечивает потребителю возможность использования автомобиля по назначению и несет ответственность за существенные недостатки, возникшие по его вине, при соблюдении потребителем правил эксплуатации. 

Информация о гарантийном сроке и сроке службы автомобиля изложена в гарантийном талоне, который оформляется и передается потребителю одновременно с ПТС.

4.3 Несоответствие – невыполнение установленного требования.  Включает отсутствие одной или нескольких установленных характеристик качества, в том числе надежности, или элементов системы качества, либо их отклонение от установленных требований. 

4.4 Недостаток – несоответствие товара (работы, услуги) обязательным требованиям, предусмотренным законодательством РФ. 

4.5 Существенный недостаток – неустранимый недостаток или недостаток, который не может быть устранен без несоразмерных  затрат времени, или выявляется  неоднократно, или проявляется вновь после его устранения, или другие подобные недостатки (Закон «О защите прав потребителей») [1].

Указанными признаками необходимо руководствоваться в каждом конкретном случае при решении вопроса об отнесении выявленного недостатка к категории существенного.

4.6 Рекламация – оформленное в установленном порядке заявление потребителя на обнаруженное в период действия гарантийных обязательств или в течение срока службы несоответствие качества или ремонтных работ. 

4.7 Потребитель – гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести, либо заказывающий, приобретающий или использующий товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности (Закон «О защите прав потребителей») [1].

Потребителем может быть и юридическое лицо. В этом случае, взаимоотношения по гарантийному обслуживанию автомобилей определяются частью второй Гражданского Кодекса РФ, как отношения продавца и покупателя [2].

4.8 Базовый центр – ПССС принимающее окончательное решение по рекламациям потребителей, включая замену автомобилей или возврат уплаченной суммы. 

Перечень базовых центров определяется приказом президента-генерального директора ОАО «АВТОВАЗ».

4.9 Товар (продукция) – материальные изделия, предлагаемые рынку с целью их приобретения, использования или потребления. В данном руководящем документе под товаром (продукцией) понимается автомобиль.   

4.10 Дистрибьютор – юридическое лицо, осуществляющее торговую деятельность на основе оптовых закупок товара у ОАО «АВТОВАЗ», располагающее собственной дилерской сетью и действующее на основании длительных договорных отношений с ОАО «АВТОВАЗ». Дистрибьютор отвечает за техническое сопровождение товара (гарантийное и послегарантийное обслуживание) на закрепленной территории в соответствии с требованиями стандартов и инструкций, разработанных ОАО «АВТОВАЗ», непосредственно своими силами или силами участников своей дилерской сети в рамках законодательства РФ.

4.11 Дилер – юридическое лицо, осуществляющее свою торговую деятельность по розничной продаже продукции ОАО «АВТОВАЗ», закупаемой  у дистрибьютора ОАО «АВТОВАЗ»  или прямого дилера на условиях долговременных договоров. Дилер является участником торговой сети дистрибьютора и обеспечивает техническое сопровождение товара (гарантийное и послегарантийное обслуживание) в торговой зоне, определяемой дистрибьютором.

4.12 Прямой дилер – юридическое лицо, осуществляющее свою торговую деятельность по оптовой и розничной продаже продукции ОАО «АВТОВАЗ»  на основании заключенного с ОАО «АВТОВАЗ» дилерского соглашения (прямой дилер). Прямой дилер обеспечивает техническое сопровождение товара в соответствии с требованиями стандартов и инструкций, разработанных ОАО «АВТОВАЗ»  в торговой зоне, согласованной с ОАО «АВТОВАЗ».

4.13 Сервисно-сбытовая сеть ОАО «АВТОВАЗ» – совокупность подразделений ОАО «АВТОВАЗ» и юридических лиц, деятельность которых  направлена на продвижение продукции ОАО «АВТОВАЗ» до конечного потребителя, техническое обслуживание и ремонт автомобилей производства ОАО «АВТОВАЗ».  

5 Общие  положения

5.1 Завод-изготовитель гарантирует соответствие качества автомобиля обязательным требованиям, предусмотренным законодательством РФ в период гарантийного срока при соблюдении потребителем правил, изложенных в руководстве по эксплуатации, своевременного выполнения требований по проведению технического обслуживания в соответствии с сервисной книжкой и исполнении условий договора купли-продажи.

5.2 Гарантийный срок и срок службы на выпускаемые автомобили устанавливается по времени и пробегу (что достигается ранее) приказом президента – генерального директора ОАО «АВТОВАЗ» и доводится до сведения потребителя в гарантийном талоне. 

5.3 Гарантийный период исчисляется со дня продажи автомобиля первому потребителю, указанному в паспорте транспортного средства,  сервисной книжке и гарантийном талоне.

5.4 Гарантийный срок продлевается на период, в течение которого автомобиль находился в гарантийном ремонте более одного рабочего дня. Указанный период исчисляется со дня сдачи автомобиля на ПССС (открытия заказа-наряда), до дня выдачи по окончании ремонта (закрытия заказа-наряда).

5.5 Продавец вправе от своего имени и за свой счет установить на реализуемые потребителям автомобили дополнительный гарантийный срок сверх гарантийного срока, установленного заводом-изготовителем автомобилей.

Требования, которые потребитель автомобиля вправе   предъявить к продавцу при обнаружении недостатков в течение установленного продавцом гарантийного срока, порядок и сроки удовлетворения этих требований устанавливаются договором купли-продажи и действующим законодательством о защите прав потребителей.

5.6 Обязанность по поддержанию автомобиля в технически исправном состоянии и ответственность за своевременное проведение обслуживания возлагается на владельца автомобиля, либо на лицо, эксплуатирующее автомобиль (Закон «О безопасности дорожного движения») [3]. Условия по поддержанию автомобиля в технически исправном состоянии и надлежащей эксплуатации изложены в эксплуатационной документации.
5.7 Срок хранения автомобилей на складе ПССС не должен превышать шести месяцев. Срок хранения исчисляется с даты отгрузки автомобиля с завода-изготовителя до даты продажи автомобиля потребителю. 

Реализация новых автомобилей с истекшим сроком хранения производится продавцом на комиссионных началах в соответствии с «Правилами комиссионной торговли непродовольственными товарами» с отметкой в сервисной книжке и отнесением убытков на счет виновной стороны.

Гарантийные обязательства завода-изготовителя на такие автомобили не распространяются, о чем делаются соответствующие записи в гарантийном талоне, договоре купли-продажи, акте приемки передачи и сервисной книжке автомобиля.

Информация по аннулированию гарантийных обязательств (либо сам гарантийный талон с пометкой) передается на завод-изготовитель автомобилей.
5.8 На новые автомобили, приобретенные за рубежом, а, равно как и реимпортные автомобили – автомобили, ввезенные в Российскую Федерацию для реализации и реализованные физическим и юридическим лицам, гарантийные обязательства завода-изготовителя не распространяются. Ремонт реимпортных автомобилей производится продавцом. (Изм. 1)
На  реимпортном автомобиле отсутствует гарантийный талон завода-изготовителя, ПТС выдан таможенными органами РФ, нет реквизитов и печати ОАО «АВТОВАЗ», как организации, выдавшей ПТС.                                                                                                                                               

5.9 Гарантийные обязательства не распространяются на автомобили, проданные с нарушением требований действующих «Правил продажи отдельных видов товаров». 

5.10 При технической невозможности предъявления автомобиля для проведения гарантийного ремонта, потребитель вправе письменно направить на ПССС претензию по качеству и подать заявку на эвакуацию автомобиля. Доставка автомобиля осуществляется силами и за счет ПССС. При неисполнении ПССС данной обязанности потребитель вправе осуществить эвакуацию за свой счет. При обоснованности предъявленных требований затраты по доставке возмещаются ПССС. 

5.11 Руководству ПССС предоставляется право командировать компетентных работников для рассмотрения претензий и принятия необходимых мер на месте.

5.12 При удаленности от ПССС и невозможности доставки автомобиля допускается устранение недостатков третьими лицами, имеющими сертификат соответствия на выполнение данных услуг. Потребителю необходимо предоставить на ПССС некачественное изделие, документы, подтверждающие качество изделия, установленного взамен некачественного, документы, подтверждающие понесенные затраты, копию сертификата третьего лица.

При подтверждении, что недостаток является заводским недостатком и данное изделие принадлежит данному автомобилю, ПССС оформляет АГО и возмещает потребителю расходы, связанные с устранением недостатка. 

Самовольная разборка предъявляемого узла потребителем или третьими лицами не допускается. При  нарушении этого требования претензии потребителя не принимаются и затраты по ремонту не возмещаются. 

5.13 Затраты, понесённые ПССС в процессе гарантийного обслуживания (в т.ч. по доставке автомобиля или компенсацию за устранение недостатков третьими лицами) возмещаются заводом в соответствии с договором о гарантийном обслуживании, принятым к финансированию в пределах утвержденного бюджета, и действующими в ОАО «АВТОВАЗ» нормативными документами на основании платёжно-расчётных документов (платежное требование, счет-фактура), оформленных в соответствии с действующим законодательством РФ.

6 Организация гарантийного обслуживания

автомобилей

6.1 Гарантийное обслуживание автомобилей организует ДОПАЗЧиТО  через ПССС, заключившие с ОАО «АВТОВАЗ» дистрибьюторское (прямое дилерское, дилерское) соглашение и договор о гарантийном обслуживании автомобилей производства ОАО «АВТОВАЗ». 

6.2 Полномочия по организации гарантийного обслуживания автомобилей делегируются ОАО «АВТОВАЗ» дистрибьютору (прямому дилеру) на определенной дистрибьютору территории.

6.3 Отношения между дистрибьютором и дилером по организации выполнения гарантийных работ на определенной дистрибьютором  территории для дилера регулируются договором, составленным в соответствии с требованиями Российского законодательства и П26000.37.101.0011. 

6.4 ПССС (дистрибьютор, прямой дилер)  несет ответственность перед заводом-изготовителем, потребителем в соответствии с законодательством РФ и нормативной документацией ОАО «АВТОВАЗ»: 

· за качество и полноту предпродажной подготовки согласно перечню обязательных работ, указанных в сервисной книжке и устранение выявленных в процессе предпродажной подготовки недостатков;

· своевременное и полное исполнение гарантийных обязательств ОАО «АВТОВАЗ» в соответствии с действующими соглашениями и договорами; 

· за организацию технического обслуживания и ремонта автомобилей на закрепленной территории, включая обеспечение запасными частями согласно установленных ОАО «АВТОВАЗ» требований, в том числе по качеству и срокам удовлетворения потребности в запасных частях.

7 Порядок проведения технического обслуживания, гарантийного ремонта  и обеспечения запасными частями гарантийного обслуживания автомобилей производства ОАО «АВТОВАЗ»

7.1 Регулярное техническое обслуживание автомобилей по талонам сервисной книжки является необходимым условием сохранения гарантии завода-изготовителя и безвозмездного устранения существенных недостатков в срок службы.

7.2 Техническое обслуживание в гарантийный период эксплуатации автомобилей проводится на ПССС, адреса которых указаны в приложении  к гарантийному талону.

Работы, выполняемые по талонам технического обслуживания автомобилей, проводятся за счет потребителя, включая стоимость материалов и запасных частей.

7.3 При техническом обслуживании в обязательном порядке выполняются работы в полном объеме согласно перечню работ, изложенных в сервисной книжке. При отказе потребителя от исполнения технического обслуживания в полном объеме, в сервисной книжке делается отметка об отказе с указанием перечня невыполненных работ.

7.4 Срок исполнения работ по техническому обслуживанию – не более двух рабочих дней со дня  принятия заказа (И 26000.37.101.0007). 

7.5 Гарантийный ремонт включает в себя проведение работ по устранению недостатков, в том числе с заменой изделий, вышедших из строя по вине завода-изготовителя автомобилей. 

7.6 Все работы, связанные с выполнением  гарантийного ремонта автомобилей, производятся за счет завода-изготовителя автомобилей.

7.7 Приемка автомобилей в гарантийный ремонт и выдача из ремонта производится в соответствии с ТУ 37.101.0167.

7.8 Оформление заказов-нарядов производится в соответствии  с порядком, изложенным в «Правилах оказания услуг (выполнения работ) по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств» и И 26000.37.101.0007.  

7.9 Качество выполненных работ подтверждается в заказе-наряде отметкой ответственного за это работника ПССС с указанием Ф.И.О. и подписью потребителя.

7.10 При гарантийном ремонте и техническом обслуживании на автомобиле устраняются все дополнительно выявленные недостатки производственного характера.

7.11 После закрытия заказа-наряда, все выполненные по гарантии работы оформляются АГО, которые передаются в ОАО «АВТОВАЗ» в установленном порядке и по утвержденной форме. Остальная установленная отчетность по гарантийной работе и акт выполненных работ (услуг) предоставляются в сроки, оговоренные договором о гарантийном обслуживании автомобилей, заключаемом между ОАО «АВТОВАЗ» и ПССС.

7.12 Недостатки, возникшие вследствие нарушения потребителем правил эксплуатации, хранения или транспортировки, действий третьих лиц или непреодолимой силы устраняются при его согласии и за его счет.

7.13 При получении автомобиля потребитель подтверждает личной подписью приемку выполненных работ в заказе-наряде и талоне приемки.

7.14 При отказе потребителя от устранения недостатков, приводящих к отказам и неисправностям систем, узлов и деталей, гарантийные обязательства завода-изготовителя прекращаются, о чем делается соответствующая запись в сервисной книжке и гарантийном талоне. Информация по аннулированию гарантийных обязательств (либо сам гарантийный талон с пометкой) передается на завод-изготовитель. При отказе потребителя от устранения недостатков, угрожающих безопасности движения, производится отметка в сервисной книжке «Автомобиль имеет недостатки, угрожающие безопасности движения».
7.15 Недостатки, возникшие по вине ПССС при проведении  гарантийного ремонта, устраняются за счет ПССС.
7.16 Недостатки, возникшие по причине некачественного или неполного выполнения предпродажной подготовки, устраняются продавцом или любым уполномоченным заводом-изготовителем ПССС за счет продавца. ПССС необходимо, в присутствии потребителя, провести обследование автомобиля и составить акт, указывающий причину возникновения недостатка.

7.17  Недостатки, являющиеся следствием недостачи, разукомплектованности и порчи во время транспортировки, возмещаются в соответствии с заключаемыми договорами с транспортными организациями.

7.18 При выдаче автомобиля после гарантийного ремонта владельцу выдается заказ-наряд с печатью (штампом) ПССС, а при техническом обслуживании и кассовый чек за выполненные услуги. 

7.19 Дата, номер АГО и наименования работ по гарантийному ремонту фиксируются в сервисной книжке и заверяются подписью ответственного лица и печатью (штампом) предприятия, проводившего эти работы.

7.20 Обеспечение запасными частями для гарантийного обслуживания автомобилей ВАЗ производится в соответствии с договорами поставки запасных частей и действующими в ОАО «АВТОВАЗ» нормативными документами. 

В отдельных случаях, по согласованию с ОАО «АВТОВАЗ», допускается использование приобретаемых на заводах-поставщиках или у третьих лиц сертифицированных запасных частей, если принятые совместно меры не обеспечили их своевременного получения. 

7.21 ПССС обязано иметь минимальный гарантийный запас автомобильных компонентов,  позволяющий производить  гарантийный ремонт в период между плановыми поставками запасных частей.
При отсутствии запасных частей на складе, ПССС направляет по линиям связи заявку на срочную поставку с ОАО «АВТОВАЗ».
7.22 При гарантийном ремонте запрещается использование восстановленных запасных частей.

7.23 Снятые с автомобилей детали, узлы и агрегаты направляются в ОАО «АВТОВАЗ» в соответствии с И37.101.5042-2001 «Порядок возврата зарекламированных изделий, снятых в гарантийный период эксплуатации автомобилей, поставщикам и возмещения затрат».

7.24 На установленные по гарантии детали, узлы и агрегаты, полученные с  ОАО «АВТОВАЗ», заводом-изготовителем предоставляется гарантия в пределах гарантийного срока на автомобиль.

7.25 Гарантийные сроки на детали, узлы и агрегаты, используемые при ремонте (обслуживании) в послегарантийный период эксплуатации автомобилей, устанавливаются ПССС. 

7.26 Гарантийное обслуживание автомобилей специальных комплектаций, выпускаемых независимыми изготовителями, производится на основе заключаемых с заводом-изготовителем двухсторонних возмездных договоров в соответствии с приказами ОАО «АВТОВАЗ» и предписаний на конкретные модели автомобилей. 

8 Порядок предъявления претензий по качеству и рассмотрения рекламаций

8.1 Рассмотрение и удовлетворение требований потребителей осуществляется в соответствии с законодательством о защите прав потребителей.

Претензии потребителей принимаются и рассматриваются ПССС независимо от места приобретения автомобиля, места его регистрации и места жительства потребителя в пределах территории РФ.

Адреса ПССС, уполномоченных заводом-изготовителем, для выполнения гарантийного ремонта и технического обслуживания автомобилей на территории РФ указываются в приложении к гарантийному талону. 

8.2 При предъявлении автомобиля на ПССС для гарантийного обслуживания, потребителем предъявляется гарантийный талон,  сервисная книжка, свидетельство о регистрации ТС, ПТС.  Информация в сервисной книжке и гарантийном талоне о продавце, потребителе и автомобиле должна быть заполнена полностью, без подчисток и исправлений, с указанием дат, заверена печатью предприятия и подписью ответственного лица о продаже и проведении предпродажной подготовки.

ПССС осуществляет проверку данных автомобиля на право гарантийного ремонта, в том числе соблюдения шестимесячного срока хранения до его продажи в информационной системе ОАО «АВТОВАЗ». 

8.3 Рассмотрение и удовлетворение претензий потребителей осуществляется с обязательной проверкой правомерности предъявления конкретного требования потребителя как в гарантийный период, так и в период срока службы автомобиля, проверкой качества автомобиля, соблюдения требований руководства по эксплуатации, сервисной книжки и наличием оснований, освобождающих изготовителя от ответственности.

8.4 Проверка качества автомобиля осуществляется осмотром, испытательным пробегом или диагностированием. 

8.5 После обращения потребителя с требованием об устранении недостатков на гарантийном автомобиле, ПССС должно незамедлительно приступить к устранению выявленного недостатка, с учетом особенностей технологического процесса и трудоемкости выполнения ремонта. 

8.6 При невозможности незамедлительного устранения недостатков, с потребителем в письменной форме заключается соглашение об ином сроке устранения. Регистрация заявки на ремонт автомобиля производится в соответствии с И 26000.37.101.0007.

8.7 В зависимости от трудоемкости и вида гарантийного ремонта максимальные сроки исполнения заказа не должны превышать десять дней.
8.8 Исполнение заказа с нормативной трудоемкостью работ до двух нормо-часов – в течение одной рабочей смены. Исполнение заказа с нормативной трудоемкостью работ не более восьми нормо-часов – до трех дней. Срок исполнения заказа исчисляется от времени приема автомобиля в ремонт.
8.9 Для определения причины возникновения недостатка, диагностика автомобиля производится за счет ПССС. Затраты по диагностическим работам учтены в стоимости нормо-часа. Затраты по обнаружению и устранению недостатков, возникших по вине потребителя, оплачиваются потребителем (Изм. 1). 
8.10 Рассмотрение претензии потребителя с требованием о замене автомобиля или возврат уплаченной за него суммы производится базовыми центрами согласно СТП 37.101.9757 в сроки, установленные Законом «О защите прав потребителей» [1].

8.11 При возникновении спора о причинах возникновения недостатка ПССС обязано за свой счет провести экспертизу автомобиля. Участие технических специалистов ПССС при экспертном исследовании автомобиля обязательно по заранее выданной доверенности первым руководителем ПССС, с обязательным извещением потребителя о дате и времени ее проведения и предварительной заявке на имя руководителя независимого экспертного учреждения. 
8.12 При замене автомобиля гарантийный срок исчисляется со дня передачи замененного автомобиля его владельцу.

8.13 В гарантийный период эксплуатации завод-изготовитель (ПССС) освобождается от ответственности, если докажет, что недостатки возникли после передачи автомобиля потребителю вследствие нарушения правил использования, хранения или транспортировки автомобиля, действий третьих лиц или непреодолимой силы (Закон «О защите прав потребителей») [1].

8.14 Обязательства завода-изготовителя по устранению существенных недостатков в период срока службы автомобиля сохраняются при своевременном выполнении технического обслуживания по талонам сервисной книжки автомобиля. 
8.15 Претензии потребителей не подлежат удовлетворению в случаях:
· не оформлены ПТС, гарантийный талон, договор купли-продажи, акт приема-передачи и соответствующие разделы сервисной книжки;
· не проведена предпродажная подготовка, либо  предпродажная подготовка выполнена не в полном объеме, либо отсутствует отметка продавца о ее проведении.
8.16 Гарантийные обязательства завода-изготовителя на выпускаемые автомобили изложены в гарантийном талоне. 
8.17 Установка дополнительных механических, электрических, электронных и других устройств на автомобиле, связанных с изменением установленной заводом-изготовителем комплектации, в гарантийный период эксплуатации допускается только с разрешения ОАО «АВТОВАЗ».

Перед установкой устройства потребителю необходимо обратиться на ПССС, а ПССС – установить или предоставить необходимую и достоверную информацию об одобренных ОАО «АВТОВАЗ» устройствах, устанавливаемых на автомобилях ВАЗ. 
8.18 При проведении гарантийного ремонта и технического обслуживания потребителю необходимо представить документы об установке дополнительного оборудования, а ПССС произвести запись в особых отметках сервисной книжки о дополнительной установке такого оборудования.

8.19 В случае, когда причина неисправности не может быть выявлена и устранена на ПССС, агрегат, узел или деталь должны быть направлены на лабораторные исследования, а замена изделия производится за счет завода-изгoтoвитeля автомобилей.

8.20 Завод-изготовитель оставляет за собой право отозвать автомобиль на ПССС для проведения внеочередного технического обслуживания (ремонта), экспертизы и принятия решений о замене узлов и агрегатов. Указанные мероприятия производятся безвозмездно (за счет завода- изготовителя автомобилей). При непредъявлении автомобиля в указанный в письменном уведомлении срок, завод-изготовитель снимает с себя ответственность перед потребителем за последствия эксплуатации. 

8.21 При предъявлении потребителем претензии к заводу-изготовителю, последняя направляется для рассмотрения на ПССС по месту нахождения автомобиля, указанного в претензии.

8.22 Приказы президента-генерального директора ОАО «АВТОВАЗ», информационные письма, рекомендации, уведомления  уполномоченных лиц ОАО «АВТОВАЗ», в соответствии с договором о гарантийном обслуживании по вопросам обеспечения технического обслуживания, рассмотрению и удовлетворению претензий потребителей обязательны для исполнения ПССС. 

8.23 Вся первичная учетная документация по рекламационной работе хранится на предприятии в течение срока службы автомобиля –  восьми лет.

9 Гарантийное обслуживание автомобилей, изготовленных из сборочных комплектов ОАО «АВТОВАЗ»

9.1 Организация гарантийного обслуживания и удовлетворение требований потребителей по качеству автомобилей, собранных из сборочных комплектов, в гарантийный и послегарантийный  период эксплуатации возлагается на завод-изготовитель автомобилей.

9.2 Гарантийные обязательства ОАО «АВТОВАЗ» на  поставляемую продукцию изложены в договоре на поставку сборочных комплектов, заключаемом между заводом-изготовителем автомобилей и поставщиком сборочных комплектов.

9.3 Сроки гарантии, гарантийные обязательства и сроки службы на автомобили, изготовленные из сборочных комплектов, устанавливаются заводом-изготовителем. 

9.4 ОАО «АВТОВАЗ» предоставляет производителям автомобилей право пользования услугами ПССС ОАО «АВТОВАЗ» по гарантийному обслуживанию на условиях двухстороннего возмездного договора, заключаемого между ОАО «АВТОВАЗ» и заводом-изготовителем автомобиля, о чем информируется ПССС. 

9.5 Отношения между изготовителем автомобилей и ПССС определяются в заключаемых прямых договорах по гарантийному обслуживанию автомобилей.

9.6 Передачу технической информации, оформление документов и отчетность по устраненным несоответствиям изготовитель осуществляет в соответствии с договором на поставку сборочных комплектов.

9.7 Для выполнения гарантийного обслуживания автомобилей, изготовленных из сборочных комплектов, завод-изготовитель обеспечивает ПССС необходимыми запасными частями в соответствии с заключенными договорами. 

9.8 Порядок отчетности ПССС перед заводом-изготовителем устанавливается договором.

9.9 Возврат ОАО «АВТОВАЗ», входящих в сборочный комплект зарекламированных изделий и возмещение затрат по ним  изготовителю осуществляется в соответствии с нормативной документацией ОАО «АВТОВАЗ» и договором на поставку сборочных комплектов.

9.10 Приемка на ПССС автомобилей, изготовленных из сборочных комплектов, производится согласно конструкторско-эксплуатационной документации изготовителя и указаний ОАО «АВТОВАЗ».

Разработано:

[image: image2.jpg]HaganpHUK OTI€ena rapaHTUIHOTO

00CITy>)KUBaHUs

Hauanpumk OTHACJa ITOATOTOBKHU

IIPON3BOACTBA U Pa3BUTHUA MOIITHOCTEHN

Benyumﬁ HNHXXEHEP-TCXHOJIOT OTACIa

rapaHTUHHOTO 00CITyXKHBaHHUS

HauyanpHUK KOHCTPYKTOPCKO-
TEXHOJIOTMYECKOT0 OTIeNa

CTaHAapTHU3alluH

HopmoxoHnTposep

- A.C. Ilomnos

€3 oS 2003

B.I'. CteiioB
<o§_» Ce O £2 2003

gy
A.N. FOBunna

L e s 2003

/g/%@ﬁ B.J1. PaOuuun

« 4 2003

< A.C. bakyta

L o8 2003
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