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1 Диагностика, ремонт и сервисное обслуживание товара 
производится в сервисных центрах двух видов:

• Авторизованные сервисные центры 
(АСЦ) – производят ремонт техники 
соответствующей торговой марки, в том 
числе с выездом на дом. 

• Фирменные сервисные центры DNS 
(СЦ DNS) – осуществляют ремонт 
оборудования бренда DEXP, а также брендов, 
сервисные центры которых не представлены 
в городе, диагностику оборудования других 
торговых марок, без выезда на дом (для 
товаров, купленных в магазинах DNS и ТП). А 
также осуществляют платный (не 
гарантийный) ремонт. Стоимость и 
перечень ремонтируемого оборудования 
клиент уточняет непосредственно в СЦ 
DNS. Также СЦ DNS осуществляет поставку 
запчастей под заказ по предварительной 
договоренности.

В случае поступления информации от Клиента о закрытии или неработоспособности СЦ 
просьба оперативно сообщать информацию ведущим специалистам  для проверки



Информация об адресах, телефонах и режимах работы АСЦ и СЦ 
DNS размещена на сайте DNS/Технопойн в разделе Покупателям – 
Сервисные центры:

Заходим в раздел Покупателям – Сервисные 
центры. Для удобства в работе рекомендуем 
эту страницу всегда держать открытой в 
отдельной закладке.

Для просмотра адреса и режима 
работы сервисного центра, 
необходимо:
1) Выбрать город Клиента в верхнем левом 
углу;

2) Выбрать производителя товара (брэнд);

3) Выбрать само изделие.

Для просмотра режима работы АСЦ 
необходимо ввести данные по товару и 
нажать кнопку «Найти».  Например,  город 
Владивосток, производитель Samsung, 
изделие – смартфон. Предоставляем 
Клиенту информацию по адресу, режиму 
работы и телефонам АСЦ. 

Для просмотра режима работы наших СЦ, необходимо выбрать производителя ДНС 
или DEXP, изделие.

1.1



При обращении Клиента с вопросом: куда обратиться для ремонта 
товара, необходимо прежде всего уточнить у Клиента: гарантийный 

ремонт или платный?
Если Клиенту нужен гарантийный ремонт, следует 

консультировать по следующей инструкции:

1.2

При обращении клиента по вопросу ремонта товара нужно выяснить: 

• Город Клиента;

• Бренд товара;

• Вид Изделия / тип товара;

 

Далее, переходим на сайт ДНС и проверяем наличие авторизации по бренду и виду изделия/типу товара: www.dns-shop.ru/technical-support .

Клиенту предлагаем обратиться СЦ, найденный по указанным параметрам. 

Также, при необходимости, Клиент может обратиться в СЦ ДНС/DEXP или магазин, если товар куплен в нашей сети.

В случае НЕ гарантийного (платного) ремонта всегда направлять клиента в СЦ ДНС, т.к. это дополнительный доход для Компании.



Физическое лицо

2 Документы, необходимые для обращения в СЦ DNS:

Юридическое лицоДля сдачи товара в СЦ:
Доверенность, счет-фактура
(копия), гарантийный талон, 

паспорт. 

При получении товара в СЦ:
Доверенность, паспорт, заказ-
наряд (квитанция приема товара 

СЦ ДНС).

Для сдачи товара в СЦ:
Документ, подтверждающий покупку 

(кассовый или товарный чек, 
гарантийный талон); товар (в той 

комплектации, в которой он 
приобретался, упаковка не 

обязательна).

При получении товара в СЦ:
Заказ-наряд (квитанция приема товара 

в СЦ ДНС).

Только для физических лиц:
в случае утери документов (кассовый или товарный чек, гарантийный талон и фирменный гарантийный талон (ФГТ) на 

покупку, Клиент может обратиться в магазин/СЦ DNS и сдать оборудование на проверку качества/ремонт. 
Для этого необходимо написать заявление на сдачу товара в ремонт, по месту сдачи оборудования (магазин/СЦ DNS). 

Сотрудники магазина/СЦ DNS рассмотрят данное заявление и сообщат Клиенту о возможности сдачи товара. Сдать товар 
на ремонт можно в любом регионе.



3 Правила возврата/обмена товара:

При обращении Клиента с вопросом по возврату/обмену товара, необходимо выяснить 
сколько прошло дней со дня покупки, и по какой причине Клиент хочет отказаться от 
товара. Далее, консультируем Клиента в зависимости от причины, по которой хотят 

вернуть товар:
Товар ИСПРАВЕН, т.е. надлежащего 

качества.
Товар Клиенту не подошел/не нужен. 

Товар НЕисправен, т.е. 
НЕнадлежащего качества. Не работает одна 

или более функций.                              

Согласно ЗоЗПП 
возврат товара 

надлежащего качества 
для юридических лиц 
НЕ предусмотрен Если Клиент интересуется является ли его товар 

технически сложным/простым, Клиента направляем 
на магазин/СЦ для уточнения информации. 



3.1 Возврат / обмен товара надлежащего качества (товар исправный):

Дистанционный 
способ покупки:

Для ТП (любая покупка) 
и ДНС (покупка через 

сайт)

Клиент вправе отказаться от любого товара в течение 7 дней 
(день покупки не считается). Сообщаем клиенту, что если 
указанный товар имеет сохранённый товарный вид, целостность 
упаковки, полную комплектацию, то только в этом случае возврат/обмен 
товара может быть произведен. Наличие следов эксплуатации может 
стать основанием для отказа. 

Любая покупка (для 
ДНС и ТП, заказ 

оформлен на сайте 
или в магазине):

Если с момента покупки прошло НЕ более 14 дней, не считая 
день покупки  (15 дней включая день покупки). Сообщаем 
клиенту, что технически сложный товар по закону возврату/обмену не 
подлежит. Но, если указанный товар имеет сохранённый товарный вид, 
целостность упаковки, полную комплектацию, то вопрос возврата/обмена 
может быть рассмотрен в магазине. Если товар НЕ является технически 
сложным и имеет сохранённый товарный вид, целостность упаковки, 
полную комплектацию, то только в этом случае возврат/обмен товара 
может быть произведен. Наличие следов эксплуатации может стать 
основанием для отказа. Если 14 дней прошло, то возврат НЕ возможен!

Для начала процедуры возврата/обмена рекомендуем клиенту обратиться в любой магазин с заявлением о 
возврате товара, паспортом, товарным и/или кассовым чеком, предоставить товар в полной 

комплектации. 



3.2 Возврат / обмен товара НЕ надлежащего качества (товар НЕ 
исправный):

При обнаружении неисправности в товаре необходимо 
сообщить Клиенту: просим обратиться в АСЦ/СЦ DNS/магазин 

для ремонта товара или проведения проверки качества. 
Если по результатам проверки качества неисправность 

подтвердится, то для технически сложного товара в течение 
14 дней, не считая день покупки (15 дней включая день 

покупки), а для товара, который НЕ является технически 
сложным - в течение всего гарантийного срока - возможен 

вариант возврата/обмена товара или ремонта. 
Если с момента покупки технически сложного товара прошло 
более 14 дней, не считая день покупки  (15 дней включая день 

покупки), то потребитель имеет право требовать 
замену/возврат только в случаях:

- обнаружение существенного недостатка в товаре 
(неремонтопригодный недостаток);

- если в течение 1 года товар неоднократно был в ремонте с 
разными неисправностями, и суммарно время всех ремонтов 

заняло более 30 дней;
- если товар находится в ремонте более 45 дней. 

Технически простой товар
 

Технически сложный 
товар

 



4 Проверка качества:

При обнаружении неисправности в товаре, Клиент имеет право 
возврата или замены. Клиента следует сначала направить в 
АСЦ/СЦ DNS/магазин, для проведения проверки качества. 
Покупатель может запросить проведения проверки качества в 
течении всего гарантийного срока товара. Покупатель вправе 
присутствовать при проведении проверки качества, для этого ему 
необходимо оставить заявление при сдаче товара. Если по 
результатам проверки качества неисправность подтверждается и 
с момента покупки прошло менее 15 дней (учитывая день покупки), 
то клиент может требовать возврата или замены. Для этого он 
обращается в магазин для совершения возврата или замены 
товара по Акту дефектовки. Не во всех случаях Клиенту после 
проверки качества выдают Акт дефектовки - дефект может быть 
не подтвержден или отсутствовать вина производителя. 
Максимальный срок проведения технической диагностики – 20 
дней.

Если сроки проведения проверки 
качества превышают 20 дней, то 
в таких случаях рекомендуем 
клиенту обращаться по месту 
сдачи товара. В ЗоЗПП нет 
пункта, обязывающего 

выписывать Акт дефектовки, 
если сроки превышены. 



4.1 Экспертиза:

Иногда, в отношении неисправных товаров, клиенты требуют 
провести экспертизу. Экспертиза проводится только при 
возникновении споров о причинах неисправности. Например, в 
случае, когда продавец отказал в замене неисправного телефона 
из-за механического повреждения разъёма, а клиент утверждает, 
что он не ломал этот разъём. Никаких других причин, 
позволяющих требовать от продавца проведения экспертизы, 
Законом «О защите прав потребителей» не предусмотрено. При 
этом если в неисправности виноват Клиент (нарушения условий 
эксплуатации, транспортировки или хранения) – экспертизу будет 
оплачивать он. 

Важно! Экспертиза проводится за счет продавца. Покупатель 
вправе присутствовать при проведении экспертизы, для этого ему 
необходимо оставить заявление при сдаче товара. В случае если 
экспертиза установит наличие недостатков, возникших не по вине 

магазина или изготовителя, покупатель обязан возместить 
магазину расходы на проведение экспертизы, а также связанные с 

ее проведением расходы.



4.2 Дополнительная гарантия:

Дополнительная гарантия - это платная услуга, 
правильное название Сервис ДНС (СДНС). 

СДНС дает покупателю возможность приобрести 
покупателю дополнительные 1 или 2 года гарантии к уже 
имеющемуся сроку гарантии, указанному в карточке товара. 
Действие СДНС начинается по окончании гарантийного 
срока, указанного в карточке товара. Обмен на аналогичный 
товар также возможен, если аппарат будет признан 
неремонтопригодным. Ремонт товара, замена или возврат 
денежных средств осуществляются в случаях 
предусмотренными правилами гарантийного обслуживания.  
Продажа дополнительной гарантии разрешена только 
физическим лицам. Покупка Дополнительной гарантии 
возможна только совместно с основным товаром, на 
который и будет распространяться Дополнительная 
гарантия. Подмена на время обслуживания товара по 
дополнительной гарантии не предоставляется.



5 Сдача КБТ по гарантии:

КБТ- это товар, размер которого в 
сумме трех измерений (высота, 
ширина, длина) превышает 150 

сантиметров) и товара весом более 5 
кг. Доставка крупногабаритного 
товара (КБТ), для осуществления 

гарантийных обязательств 
(обмена/возврата, в случаи 
неисправности товара), 

осуществляется  за счет продавца. 

При выявлении Клиентом неисправности в крупно 
бытовой технике (КБТ) купленной в магазинах DNS/ТП 
необходимо:

1. Рекомендовать Клиенту обратиться в АСЦ производителя (при 
наличии АСЦ в городе Клиента); 

2. Если в городе Клиента отсутствует АСЦ, Клиенту неудобно 
обращаться в  АСЦ, АСЦ отказал Клиенту в вывозе товара или 
Клиент настаивает, что вывоз должен произвести Продавец – 
рекомендовать Клиенту обратиться в удобный магазин. 



5.1 Предоставление подменного товара:

На период гарантийного ремонта Клиент может потребовать 
предоставить подменный товар. Подменный товар 
предоставляется по письменному заявлению клиента в магазине 
по месту совершения покупки. Просьба клиента должна быть 
удовлетворена в течение 3-х дней с момента написания.

При негарантийном (платном) ремонте и проверке 
качества, подменный товар не предоставляется.

ВАЖНО! 
Существует отдельный перечень 
товаров, на которые подмена НЕ 

выдается:
- электробытовые приборы, 

используемые как предметы личной 
гигиены и в медицинских целях;

электробытовые приборы, 
используемые для термической 

обработки продуктов и приготовления 
пищи.



6 Проверка статуса оборудования в СЦ:

Если Клиент обращается с вопросом о статусе 
товара, сданного в СЦ DNS, то нужно уточнить у 
Клиента либо номер заказа-наряда, либо номер 
телефона, который он оставлял в СЦ DNS для 
связи и проверить статус через СРМ, в разделе 
«Статус оборудования в СЦ», и сообщить 
результат.

Также, Клиент может самостоятельно зайти на 
сайт DNS или ТП и в разделе «Статус 
оборудования в СЦ» в окно для ввода 
информации вписать номер телефона, который 
Клиент оставил в СЦ DNS для связи и номер 
заказа-наряда нажать кнопку «Показать». 

Оператор КЦ, также может использовать сервис 
«Статус оборудования в СЦ» на сайте - в 
случае если просмотр статуса через СРМ не 
доступен/не работает.

Если имеющейся в СРМ/сайте информации недостаточно, то подробную информацию уточняем у ведущего 
специалиста по скайпу, в случае необходимости - переключаем Клиента на СЦ DNS.



6.1 Описание основных операций в заказ-наряде:
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