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ПРОЦЕДУРА УРЕГУЛИРОВАНИЯ ЖАЛОБ 

Данный вспомогательный материал призван помочь фирмам соблюдать требования по урегулированию претензий и жалоб.

Правило 7

Фирма должна иметь и использовать в своей деятельности процедуру урегулирования претензий и жалоб. Такая процедура должна включать механизм урегулирования, одобренный Советом по регулированию. 
Процедура урегулирования жалоб 

Считается, что фирма соблюдает требования данного Правила, если  она имеет эффективную процедуру урегулирования жалоб клиентов и других лиц, с которыми она связана обязательством блюсти их интересы.

Независимое урегулирование
Последний этап процедуры обеспечивает клиенту доступ к независимому урегулированию жалоб, если фирма не может это сделать. RICS утвердил перечень организаций по урегулированию жалоб, к которым фирма может обратиться. Этот перечень опубликован и регулярно обновляется на сайте www.rics.org/newregulation.
Что такое жалоба?

Любое выражение неудовлетворенности.

Какова одобренная RICS процедура урегулирования жалоб?

Эффективная процедура урегулирования жалоб включает два этапа:

• рассмотрение жалобы старшим руководителем фирмы или сотрудником по урегулированию жалобы, назначенным фирмой 
• если жалоба не может быть урегулирована, предусмотрена возможность обращения к независимому третьему лицу, обладающему полномочиями по урегулированию жалоб.

Когда фирма должна представить клиенту процедуру урегулирования жалобы?

• Когда фирма представляет общие условия делового сотрудничества.

• Когда фирма получает выражение неудовлетворенности от истца (с которым фирма связана обязательством блюсти его интересы).

Существуют определенные обстоятельства, при которых нежелательно представлять процедуру урегулирования жалоб, например, если  суд назначил вас свидетелем-экспертом. В таком случае, вам надлежит уведомить клиента в письменном виде, что вы не можете представить клиенту процедуру урегулирования жалобы.

Может ли моя фирма выставить счет клиенту за мое время, потраченное на урегулирование жалобы?

Нет, процедура урегулирования жалоб бесплатна для истца. На втором этапе процедура независимого урегулирования может быть частично оплачена клиентом в рамках партнерской договоренности. Клиенты-потребители получают доступ к бесплатному урегулированию жалоб путем использования специальных схем, одобренных RICS.
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Что происходит, если истец отказывается использовать процедуру урегулирования жалоб?

Ваша фирма должна продемонстрировать, что она пыталась уговорить истца воспользоваться  процедурой урегулирования жалоб.
Как скоро должна фирма отреагировать на жалобу?

Мы рекомендуем фирме своевременно признать жалобу и дать на нее полный ответ или, если это невозможно, промежуточный ответ, в течение 28 дней. Если фирма не отвечает на запросы и не информирует клиента, это может усугубить жалобу.

Могу ли я рассматривать жалобу на себя самого?

Жалобы рассматриваются старшим руководителем фирмы или сотрудником по урегулированию жалобы, назначенным фирмой. Если вы единственный специалист, вам самому придется рассмотреть жалобу, имея в виду, что если ее не удастся урегулировать, то она должна быть передана для разрешения в рамках схемы независимого урегулирования.

Что происходит, если истец недоволен  решением?

Если истец недоволен результатами урегулирования, необходимо перейти ко второму этапу процесса урегулирования жалобы и использовать ту схему урегулирования, которую выбрала ваша фирма. 
Что и когда я должен сообщить своим страховщикам?
Ваша фирма обязана в соответствии со своей политикой страхования профессиональной ответственности сообщать своим страховщикам о возникновении любой ситуации, которая может привести к иску. Когда ваша фирма предъявляет процедуру урегулирования жалобы в ответ на выражение неудовлетворенности или запрос со стороны клиента, она обязана незамедлительно проинформировать об этом своих страховщиков, чтобы обеспечить соблюдение условий своей политики страхования профессиональной ответственности.

Что происходит, если я информирую своих страховщиков, а они хотят проконтролировать рассмотрение жалобы?

Это не обязательно означает, что возникает проблема, потому что страховщик разделяет стремление фирмы быстро и справедливо урегулировать жалобу. Если у вас возникают трудности со страховщиком, то вы в первую очередь должны проконсультироваться с вашим брокером.
Где я должен регистрировать жалобы?

Ведите журнал регистрации жалоб. Это поможет вам управлять процессом урегулирования  и совершенствовать его в зависимости от вида полученной жалобы.

Будет ли вмешиваться RICS?

Мы вмешаемся только в том случае, если вы не сможете сами урегулировать отношения с клиентом или препятствуете доступу клиента к механизму независимого урегулирования жалобы.
Что вам необходимо сделать?

Обеспечьте эффективную процедуру урегулирования жалоб.

Позаботьтесь, чтобы ваши старые и новые клиенты знали о вашей процедуре урегулирования жалобы.

Позаботьтесь, чтобы ваши коллеги и сотрудники знали, что вы используете процедуру урегулирования жалобы.

Дополнительная информация
Если у вас возникнут дополнительные вопросы, вы можете связаться с нами по телефону 020 7695 1670 или по электронной почте regulation@rics.org.

