ООО «Вершки-корешки»
Приказ № 39/В
о порядке реагирования на жалобы клиентов  
Г. Сургут                                                                                                  9 сентября 2027 года
[bookmark: _Hlk106533246]В целях повышения качества обслуживания клиентов, укрепления репутации компании и обеспечения своевременного рассмотрения обращений  
приказываю:
1. Ввести в ООО «Вершки-корешки» порядок реагирования на жалобы клиентов.  
1. Установить, что жалобы принимаются через следующие каналы: устно, письменно, по телефону, через электронную почту, сайт компании и социальные сети.  
1. Все жалобы подлежат обязательной регистрации в едином журнале учета обращений.  
1. Назначить ответственными за регистрацию и обработку жалоб:  
   – службу качества — за анализ и подготовку ответов;  
   – call-центр — за прием жалоб по телефону;  
   – IT-отдел — за работу с обращениями через сайт и электронную почту.  
1. Установить сроки реагирования:  
   – регистрация жалобы — не позднее 1 рабочего дня;  
   – предварительный ответ клиенту — в течение 3 рабочих дней;  
   – окончательное решение — не позднее 10 рабочих дней.  
1. Ответы клиентам должны быть корректными, содержать информацию о результатах рассмотрения и принятых мерах.  
1. Службе качества ежеквартально представлять руководству отчет о количестве и характере жалоб.  
1. Нарушение установленного порядка реагирования на жалобы влечет дисциплинарную ответственность.  
1. Контроль за исполнением настоящего приказа оставляю за собой.  
[bookmark: _GoBack]Руководитель: директор Денисова А. А. (Денисова)
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