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Библиотека «Дело НС». Образец инструкции о порядке приема претензий от потребителей. 

Приложение № 2 к статье «Всегда ли прав покупатель» («Дело НС», февраль 2011 (62))
УТВЕРЖДЕН

Директор ООО «XYZ»

_______________ П.П.Петров

(ИП Ф.И.О.)

__________________________

«___» ______________ 2011 г.

ПОРЯДОК ПРИЕМА ПРЕТЕНЗИЙ ОТ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ


1.В случае устного обращения потребителя (покупателя) с претензией по товару (качеству работ, услуг) :

- необходимо убедиться в том, что товар действительно приобретался (услуга, работа оказывалась) в ООО «XYZ» ( у ИП Ф.И.О.) (наличие кассового или товарного чека, однако отсутствие чека не служит основанием для отказа в рассмотрении претензии), не истек ли гарантийный срок на данный
товар;

- уточнить в чем суть претензии потребителя и в убедительной форме предложить изложить ее письменно;

- прочитать претензию, проверить в ней наличие следующей информации:

1) контактный телефон потребителя,

2) почтовый адрес потребителя (для направления письменного ответа потребителю),

3) разборчивое наименование товара, его модели (серийный номер), наличие ссылки на указанную услугу, выполненную работу,

4) стоимость товара (работы, услуги).

- в случае неполной информации о потребителе или приобретенном товаре (услуге, выполненной работе) предложить потребителю вписать в претензию недостающие сведения;

- если у потребителя имеются какие-либо из нижеперечисленных документов или он ссылается на них в претензии: кассовый чек, товарный чек, документы из сервисного центра и т.п. с согласия потребителя снять копию с указанных документов и приложить к претензии;

- в случае претензии по качеству товара предложить потребителю передать товар на проверку качества (п.5 ст.18 Закона РФ «О защите прав потребителей»);

- оформить в 2-х экземплярах Акт принятия товара на проверку качества, один экземпляр которого с подписью принявшего претензию отдать потребителю, другой — с подписью потребителя подколоть к претензии;

- немедленно довести до сведения Директора (заместителя директора, собственника, старшего менеджера и т.п.) о поступившей претензии и передать уполномоченному лицу документы и товар, поступивший на проверку качества.

С правилами ознакомлены:

_______________________________________________________ (дата, Ф.И.О., подпись)

_______________________________________________________ (дата, Ф.И.О., подпись)

_______________________________________________________ (дата, Ф.И.О., подпись)

_______________________________________________________ (дата, Ф.И.О., подпись)

_________________________________________________________________________
«Дело НС» — информационно-аналитическое деловое издание, выходит с 2002 года. Формат А4,  тираж 1600 экземпляров, периодичность выхода — 10 раз в год, адресная доставка, собственная курьерская служба.

Целевая аудитория журнала — собственники и руководители компаний малого и среднего бизнеса, индивидуальные предприниматели, топ-менеджеры и ключевые сотрудники крупных предприятий Березников и Соликамска. 

Миссия журнала — расширять возможности малого и среднего бизнеса Березников и Соликамска. С нашей помощью вы можете получить необходимую информацию, найти партнеров, заявить о себе, поделиться мнением, увеличить круг клиентов. 
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