                                «УТВЕРЖДАЮ»

                            Директор «ХХХ»
 __________________
                                            «___»_____________ 200_ г.

Положение о  рассмотрении запросов, жалоб и претензий.

Настоящее Положение регулирует, в соответствии с законодательством Российской Федерации,  рассмотрение обращений клиентов «ХХХ», подаваемых в связи с защитой их прав потребителей в соответствии с Законом Российской Федерации ”О защите прав потребителей” (в редакции Федерального закона от 9 января 1996 г. № 2-ФЗ, с изменениями от 17 декабря 1999 г. № 212–ФЗ, от 30 декабря 2001 г. № 196–ФЗ).

I. Основные понятия, используемые в настоящем Положении
          Под обращениями в настоящем Положении понимаются изложенные в устной или письменной форме заявления и жалобы клиентов «ХХХ».
 Заявление – обращение покупателя по поводу реализации принадлежащих ему прав, закрепленных законодательством Российской Федерации о защите прав потребителей.

 Жалоба – обращение покупателя по поводу восстановления нарушенных прав или законных интересов, установленных законодательством Российской Федерации о защите прав потребителей.

 Должностные лица администрации «ХХХ» – органы управления организацией, включая директора, заместителя директора по производству и ответственного за прием претензий.
II. Устные обращения клиентов
         2.1. Устные обращения клиентов рассматриваются в тех случаях, когда изложенные в них факты и обстоятельства очевидны и не требуют дополнительной проверки, личности обращающихся известны или установлены.

2.2. На устные обращения клиентов, как правило, дается ответ в устной форме.

III. Письменные обращения клиентов
         3.1. Письменные обращения клиентов  должны содержать:

         а) наименование и адрес «ХХХ» или должностного лица администрации «ХХХ», которым они адресованы;

         б) изложение существа заявления или жалобы;

         в) фамилию, имя, отчество обращающихся, их адреса, контактные телефоны, дату и личную подпись.

 3.2. Обращения, в которых отсутствуют фамилия, адрес и личная подпись, считаются анонимными и не подлежат рассмотрению.

        Если обращение состоит из нескольких страниц, клиент должен подписать каждую страницу обращения.

 3.3. Полномочия представителя, выступающего с обращением от имени клиента, должны быть нотариально удостоверены.

 3.4. Не рассматриваются обращения, содержащие выражения, оскорбляющие честь и достоинство других лиц, включая персонал «ХХХ».

 3.5. Клиенты, систематически предъявляющие заведомо необоснованные требования, влекущие значительные материальные затраты, связанные с рассмотрением их обращений, могут быть привлечены к ответственности в судебном порядке, с компенсацией понесенных затрат за их счет.

IV. Сроки рассмотрения обращений клиентов
         4.1. Для всех обращений, поданных в письменной форме, если их разрешение не требует продления    или   принятия   безотлагательных   мер,   устанавливаются   единые   предельные   сроки рассмотрения.

         4.2. Решения по обращениям покупателей принимаются должностными лицами Администрации в срок до 10 (десяти) дней со дня их поступления и регистрации.

         4.3. Обращения, не требующие дополнительного изучения и проверки, разрешаются безотлагательно в сокращенные сроки, не позднее 3 (трех) дней со дня их поступления и регистрации.

 4.4. О результатах рассмотрения обращения покупателю направляется сообщение о принятом решении по почте с уведомлением о вручении.

         В исключительных случаях сообщение о принятом решении может быть вручено покупателю под расписку при непосредственном обращении его в «ХХХ».

 4.5. В случае, если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, то днем окончания срока считается непосредственно следующий за ним рабочий день.

V. Доказательства по обращениям покупателей

6.1. Лицо, подавшее обращение, в случае необходимости представляет доказательства, обосновывающие содержащиеся в нем требования, в том числе документы, подтверждающие факт оказания услуги.

VI. Решение по заявлению или жалобе клиента
         7.1. По итогам рассмотрения заявления или жалобы принимается одно из следующих решений:

         – о полном или частичном удовлетворении заявления или жалобы, восстановлении нарушенного права клиента;

         – об отказе в полном или частичном удовлетворении заявления или жалобы. Решение по заявлению или жалобе должно быть мотивированным, со ссылкой на конкретные законодательные акты Российской Федерации.

7.2. Решение по итогам рассмотрения обращения принимается комиссией  должностных лиц Администрации  «ХХХ». Переговоры с клиентом ведет менеджер, ответственный за прием претензий.
 7.3. В случае несогласия с решением, принятым должностным лицом Администрации, покупатель вправе обратиться в вышестоящую инстанцию или в суд в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.

VII. Последствия принятия решения по заявлению или жалобе клиента
         8.1. Если заявление или жалоба признаны подлежащими удовлетворению полностью или частично,   должностное   лицо  Администрации «ХХХ»,  принявшее  решение  по  заявлению  или жалобе, обязаны принять необходимые меры для восстановления нарушенного права покупателя.

Обращения клиентов принимаются Службой клиентской поддержки 
по тел. 000000, 
по факсу 000000,
 e-mail:     --------- , 
на сайте  ----------------,
 а также в офисе «ХХХ».
