
Процесс обработки жалоб, претензий, благодарностей и предложений клиентов Компании ООО «Платформа ЮТИНЕТ.РУ» 
Часть 1. Обработка жалоб и претензий 1 лист        Департамент Продаж

Обращение 
по обратной 
связи с сайта 

компании

Обращение 
со стороннего 

интернет-сайта 
(не Компании 
и не Яндекс-

Маркета)
Обращение 

по 
электронной 

почте

Обращение 
клиента 

по телефону

С

Маркетолог ДМ мониторит 
Интернет на предмет 
появления отзывов 

клиентов о Компании

Ответственный сотрудник
 ДМ (или ТК — компании

-партнера) заводит 
заявку в  ПО «Интра-
Сервис», определяет 
прочих ответственных 

лиц по работе с заявкой, 
в том числе и сотруд-

ников Компании, 
а также ДП

Обращение 
перенаправлено 

на электронный 
ящик начальника 
отдела по РК ДП

Ответственному 
сотруднику ДМ 

или ТК -компании-
партнера

В

Обработка 
обращения 

оператором ДП

Решение 
вопроса 

в компетенции 
оператора

ДА

Оператор 
решает 
вопрос 
клиента

НЕТ

ДА Завершение 
общения

- Ответственные за действие — указаны в описании активности;
- Сроки по работе в ПО «ИнтраСервис» указаны в  отдельном БП

Должно быть обра-
ботано в течение 10 
минут после получе-

ния в рабочее 
время; поступившие в

нерабочее время
обрабатываются  в  

течение первого 
рабочего часа

А

Сообщение обрабатывает 
оператор ДП, определяя 
тематику обращения и 

перенаправляя сообщение 
ответственному сотрудникуВ автоматическом 

режиме направляется 
на адрес 

feedback@utinet.ru 
откуда приходит...

uti-note.ru;
uti-projector.ru;

uti-office.ru;
uti-dom.ru

sales@note.ru;
sales@projector.ru;

sales@office.ru
sales@dom.ru

+7-495-225-82-15;
+7-800-700-82-15

Обрабатывается 
в онлайн режиме

Обращение в виде
отзыва на сайте 

Яндекс 
Маркета

market.yandex.ru

Начальник отдела по 
РК ДП мониторит 

сайт ЯМ на предмет 
появления отзывов 

клиентов о Компании

Каждый час в рабочее
время; отзывы 

оформленные на ЯМ 
в нерабочее время 
обрабатываются в 
течение первого 
рабочего часа  

mailto:feedback@utinet.ru


Перевод звонка на 
мнеджера по продажам

Менеджер 
по 

продажам решает
вопрос 
клиента

ДА

Завершение 
общения

Ответственные сотрудники работают по заявке, 
пытаясь решить вопрос клиента

НЕТ

Перевод звонка на МРК или 
начальника отдела по РК ДП

Перевод звонка на ответственного 
сотрудника ДМ или ТК — компании 

партнера

Решение 
вопроса 

в компетенции 
менеджера по 

продажам

НЕТ

ДА

В течение 1 часа с момента 
получения сообщения на 

эл.адрес в рабочее время; 
полученные в нерабочее 
время обрабатываются 
в течение первого часа 

работы рабочего времени

А

Процесс обработки жалоб, претензий и предложений клиентов Компании         ООО «Платформа ЮТИНЕТ.РУ» 
Часть 1. Обработка жалоб и претензий 2 лист Департамент Продаж

В С

ДА

Решение
вопроса

в компетенции
сотрудника

ДП

МРК или начальник отдела по РК ДП заводит заявку в ПО «ИнтраСервис»,
определяет прочих ответственных лиц по работе с заявкой из сотрудников 

Компании, в  том числе и сотрудников ТК - компании-партнера

При поступлении обращения 
посредством телефона 

заявка заводится в  течение
 15 минут после завершения 

общения с клиентом

D

При отсутствии форс-мажорных 
ситуаций работа над заявкой 

производится в течение 
8-ми рабочих часов



Работа 
по заявке принесла 

положительный 
результат

ДА НЕТ

Клиент 
ранее оставил 

отрицательный отзыв 
о Компании 

в Интер-
нете

НЕТ

ДА Клиенту идет коммуникация 
с просьбой снять отзыв

Клиенту идет конечная коммуникация 
с извинениями и выражением надежды 

на сотрудничество в дальнейшем
Завершение 

общения

Клиенту предлагается 
скидка или/и подарок

Клиент 
принял 

скидку/подарок с 
положительными 

эмоциями

НЕТ

Клиенту идет конечная коммуникация 
с глубочайшими извинениями и 

сожалением о случившимся

Закрытие заявки в ПО «ИнтраСервис»

Клиент 
согласен снять 

отзыв
ДА

НЕТ
Клиенту 

уже предлагались 
скидка/подарок

НЕТ

ДА

Процесс обработки жалоб, претензий и предложений клиентов Компании         ООО «Платформа ЮТИНЕТ.РУ» 
Часть 1. Обработка жалоб и претензий 3 лист Департамент Продаж

D

Клиенту предлагается 
скидка или/и подарок



Процесс обработки жалоб, претензий, благодарностей и предложений клиентов Компании ООО «Платформа ЮТИНЕТ.РУ» 
Часть 2. Обработка благодарностей и предложений 4 лист        Департамент Продаж

Обращение 
по обратной 
связи с сайта 

компании

Обращение 
по 

электронной 
почте

Обращение 
клиента 

по телефону

на электронный 
ящик начальника 
отдела по РК ДП

Обработка 
обращения 

оператором ДП

Обращение 
клиента по работе 

какого подразделения 
Компании / ТК?

- Ответственные за действие — указаны в описании активности

Должно быть обра-
ботано в течение 10 
минут после получе-

ния в рабочее 
время; поступившие в

нерабочее время
обрабатываются  в  

течение первого 
рабочего часа

Сообщение обрабатывает 
оператор ДП, определяя 
тематику обращения и 

перенаправляя сообщение 
начальнику отдела по РК ДП

В автоматическом режиме 
направляется на адрес 

feedback@utinet.ru 
откуда приходит...

uti-note.ru;
uti-projector.ru;

uti-office.ru;
uti-dom.ru

sales@note.ru;
sales@projector.ru;

sales@office.ru
sales@dom.ru

+7-495-225-82-15;
+7-800-700-82-15

Обрабатывается 
в онлайн режиме

Обращение в виде
отзыва на сайте 

Яндекс 
Маркета

market.yandex.ru

Начальник отдела по 
РК ДП мониторит 

сайт ЯМ на предмет 
появления отзывов 

клиентов о Компании

Каждый час в рабочее
время; отзывы 

оформленные на ЯМ 
в нерабочее время 
обрабатываются в 
течение первого 
рабочего часа  

Обращение обрабатывается начальником отдела по РК ДП или 
МК ДП (если начальник отдела по РК ДП передал МК 

обращение в работу). Сотрудник отдела по РК ДП обязательно 
благодарит клиента за обращение.

Оператор переводит 
звонок на начальника 

отдела по РК или 
на МК ДП

Обращение 
клиента 
касается 

работы ДП

Обращение клиента 
касается работы других 

подразделений 
Компании / ТК, 

кроме ДП

Обращение клиента касается работы и ДП и 
других подразделений Компании / ТК

Начальник отдела по РК ДП передает 
текст обращения клиента руководителю 
подразделения Компании / ТК, работы 

которого касается это обращение

Начальник отдела по 
РК ДП передает текст 
обращения клиента 

директору по продажам 
ДП

В течение 1 
рабочего дня

В течение 1 
рабочего дня

Директор по продажам ДП 
анализирует полученные положительные 
отзывы. Внедряет в работу рациональные 
составляющие из предложений клиентов,
 выносит благодарности сотрудникам ДП

mailto:feedback@utinet.ru
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