
Отправка сканов бух. док-ов.
Обзвон ДЗК.

Принятие входящей претензии от клиента 
– устно или в виде эл. обращения 
«Проблема».

Оформление задачи на «Горячую линию».

Разбор сути претензии, виновности 
компании,  расчёт и подтверждение/не 
подтверждение прогнозируемой суммы 
ущерба.

Усматривается сумма 
ущерба менее 50 тыс. руб.

Уведомление Отдела продаж о 
результатах разбирательства и передаче в 
работу по урегулированию проблемы в 
рамках задачи на ГЛ.

Привлечение исполнителя  по текущей 
работе в рамках задачи ГЛ для случаев:

Урегулирование проблемы для случая 1 и 
уведомление коллег в рамках задачи ГЛ о 
достигнутых договорённостях для случаев 
2-4 — указать способ урегулирования.

Способы урегулирования по убыванию 
приоритетности:

1. Скидка в счет послед перевозки;

2. Скидка в счет текущей  перевозки с заменой Заявки и 
Счета;

3. Соглашение о взаимозачете с оформлением 
претензии;

4. Встречная претензия.  

Успешное урегулирование:
закрытие задачи ГЛ и 
оформление заключения. 

Исполнители:

1. Скидка в счёт текущей перевозки с заменой Заявки и 
Счета -  Исполнитель – Документооборот. Замена бух. 
док. на основании новой подписанной Заявки, 
предоставленной менеджером, и отправка новых док. 
клиенту, отчёт в ГЛ о проделанной работе;

2. Соглашение о взаимозачете  - Исполнитель - Отдел 
по работе с обращениями. Коммуникация с клиентом о 
подписании соглашения на основании уведомления о 
договорённостях и внесенной новой суммы в 1с в фин. 
блоке отделом продаж, оформление соглашения и 
передача её в бух. и фин. отделы. Отчет в ГЛ о 
проделанной работе;

3. Претензия  - Исполнитель - Отдел по работе с 
обращениями. Коммуникация с клиентом о 
подписании/уведомлении о Претензии на основании 
Уведомления от РОП о безуспешном урегулировании. 
Оформление Претензии и передача её в бух. и фин. 
отделы. Отчет в ГЛ о проделанной работе.

 Получено  возражение от 
клиента о способе 
урегулирования.

Документооборот

Отдел по работе с обращениями

Отдел по работе с обращениями

Отдел по работе с обращениями

Отдел продаж

Взаимодействие смежных отделов при 
поступлении клиентской претензии в 
отдел документооборота

СХЕМА 1



Усматривается сумма ущерба 
более 50 тысяч руб.

Выполнение задачи Отделом продаж по 
урегулированию проблемы и/или получение 
письменной Претензии от клиента с уточненной 
суммой ущерба.

Согласование задачи РОП (автоматическая 
передача задачи в Юр. отдела).

Работа Юр. отдела  по анализу ситуации,  
разбирательству и урегулирование 
проблемы.

 Оформление задачи «Вх. Претензия».

Отправка сканов бух. док-ов.

Обзвон ДЗК.

Принятие претензии от клиента в устной 
форме или в виде эл. обращения «Проблема».

Способы урегулирования по 
убыванию приоритетности:

1. Скидка в счет текущей  перевозки с 
заменой Заявки и Счета.

2. Соглашение о взаимозачете с 
оформлением претензии.

3. Встречная претензия. 1.  Уведомление коллег о достигнутых  
договорённостях в рамках Задачи «Исх. 
Претензия». Привлечение Исполнителей по 
необходимости текущей работе в рамках задачи ГЛ 
для случая Б) – Менеджер/Документооборот 
(Замена бух док на основании новой подписанной 
Заявки предоставленной Менеджером и отправка 
новых док клиенту).

2. Неуспешное урегулирование – оформление 
встречной Претензии/Юр. производство

Взаимодействие смежных отделов при 
поступлении клиентской претензии в 
отдел документооборота

СХЕМА 2

Отдел продаж

Документооборот

Юр. отдел
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