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Выписка из процедуры рассмотрения жалоб-требований физических лиц-клиентов организации

1.Общие положения
1.1Данным документом определяется процедура принятия, обсуждения и ответов на жалобы со стороны физических лиц-клиентов организации.

2.Термины
2.1.Организация- “Норвик” УКО ЗАО.
2.2.Клиент - физическое лицо, которое пользуется услугами организации или обращается в организацию за их использованием.

3.Процедура предьявления жалоб-требований  со стороны клиента.
3.1.В случае замечаний, несогласий или недовольствa относительно действий или бездействия  организации, клиент имеет право предьявить жалобу-требование.
3.2.Форму жалобы-требования можно получить как на месте в организации, так и на интернет-сайте организации (Приложение 1).
3.3.В случае возникновения ситуаций, описанных в пункте 3.1. данной процедуры, клиент должен в установленном порядке заполнить форму жалобы-требования.
3.4.Форма должна быть заполненна без ошибок и зачеркиваний и должна содержать точную, правдивую и достoверную информацию.
3.5.Если какая-то информация фальшивая, неверная или недостоверная, то организация имеет право не обращаться к сущности жалобы, в конечном ответе отмечая только факт фальшивости, неверности или недостоверности информации.
3.6.Заполненная жалоба-требование должна  предоставляться секретарю организации для приема (установления даты и печати) и обеспечения копией. Клиенту предоставляется копия, при необходимости с пометкой о приеме.
3.7.Для соответствующего рассмотрения жалобы-требования клиент может быть приглашен в организацию. Неявка клиента к рассмотрению жалобы-требования влечет за собой приостановление срока, описанного в пункте 3.8 или отказ в рассмотрении жалобы-требования.
3.8.Организация обязана предоставлять клиенту конечный письменный ответ в течении десяти рабочих дней с момента приема жалобы.
Приложение 1

Форма жалобы/требования клиента
Клиент -----------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Адрес прописки -----------------------------------------------------------------------------------------------------
Адрес проживания --------------------------------------------------------------------------------------------------
Телефонные номера ------------------------------------------------------------------------------------------------
Эл. почта --------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Место работы --------------------------------------------------------------------------------------------------------
Адрес места работы ------------------------------------------------------------------------------------------------
Рабочие телефонные номера -------------------------------------------------------------------------------------
Номер договора (при наличии такового) ----------------------------------------------------------------------
Подробное описание жалобы -------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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