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1. УСЛУГИ, ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫЕ «ЛИНИЕЙ КОНСУЛЬТАЦИЙ»:

1. Переключение на подразделения компании; 
2. Поиск документов в СПС КонсультантПлюс по точным реквизитам, а также, по ключевым словам, в случае если неизвестны реквизиты; 
3. Поиск документов, отсутствующих в СПС КонсультантПлюс, на официальных сайтах и запрос документов у официальных источников; 
4. Предоставление справочной информации, содержащейся в СПС КонсультантПлюс (справка к документу, статус документа и т.п.); 
5. Консультирование по работе в системе КонсультантПлюс; 
6. Подбор материалов специалистами Линии консультаций в виде цитат из документов (статей) с активной ссылкой на их расположение в СПС КонсультантПлюс по вопросам бухгалтерской, налоговой, юридической или иной направленности, в том числе в рамках обращений через Онлайн- диалог (Далее Подборка материалов); 
7.  Консультации специалистов Линии Консультаций носит справочный характер и представляет собой выводы, сделанные на основе материалов, содержащихся в системе КонсультантПлюс по следующим тематикам:
·  Бухгалтерский учет коммерческих организаций 

· Бюджетный учет 

· Налогообложение 

· Гражданское право 

· Корпоративное право 

· Трудовое право 

· Административное право 

· Гос. закупки 

2. СРОКИ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ 
Поиск документов по точным реквизитам в СПС КонсультантПлюс – в течение 30 минут; 
Проверка контрагентов через систему СБИС в течение 10-15 минут;
Поиск документов, отсутствующих в СПС КонсультантПлюс, либо без указания реквизитов – в течение 1 рабочего дня (в случае заказа документа непосредственно в ведомствах и/или архивах сроки поиска могут быть увеличены до 3 месяцев); 

Предоставление справочной информации, содержащейся в СПС КонсультантПлюс – от 10 минут до 2 часов; 

Консультирование по работе в системе КонсультантПлюс – непосредственно при обращении; 

Подборка материалов – в течение 1 рабочего дня (в случае если запрос поступил с 16-00 до 18-00, срок может быть увеличен и информация будет направлена в первой половине следующего рабочего дня); 

Подборка в Онлайн-диалоге в течение – 15 минут (обрабатываются только предметные вопросы - суть + ссылка, никаких подборок и аннотаций) 

Консультации специалистов Линии консультаций – от 1 до 3 рабочих дней, (в случае если вопрос сложный и требуется привлечение нескольких экспертов, например, юриста и бухгалтера, срок может быть увеличен до 4 рабочих дней); 

Обработка запроса приостанавливается в случае необходимости получения уточнений (у клиента по обращению) до момента получения уточнений. Период с момента запроса уточнений до их получения исключается из срока предоставления ответа на запрос.
Непредвиденные ситуации:
1.  Если запрос поступил в выходной или праздничный день, а также в нерабочее время, отсчет сроков исполнения начинается с начала ближайшего рабочего дня.
2.  В случае, отсутствия в системе КонсультантПлюс информации, по обращению клиента, специалист сообщает ему в письменном виде либо по телефону с пояснением ситуации.
3. В случае, если запрос выходит за рамки Онлайн-диалога, информация направляется на электронную почту.

3. ПОРЯДОК ОБРАЩЕНИЯ НА ЛИНИЮ КОНСУЛЬТАЦИЙ 
Обратиться на Линию консультаций можно с понедельника по четверг 08:00 – 18:15, в пятницу 08:00-17:15 через следующие каналы: 

 электронный адрес Линии консультаций - gl@kvadroplus.com
 телефон Линии консультаций 8 (3842) 900-965
 кнопка «Задать вопрос эксперту» в системе КонсультантПлюс, 

 Онлайн-диалог в системе КонсультантПлюс, 

 через https://kvadroplus.com и в Личном кабинете

 через специалиста по сопровождению.
Требование к обращению: 

 ФИО, 

 название организации. 

 телефон, 

 указать адрес электронной почты. 

4. ФОРМАТ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ОТВЕТОВ 
Ответы специалистов Линии консультаций могут предоставляться как письменно на электронную почту, указанную клиентом при обращении, так и устно по указанному клиентом номеру телефона. 

В рамках услуг предоставления документа, документ либо информация по поиску документа направляется на электронную почту, указанную клиентом при обращении. 

Справочная информация предоставляется устно, либо письменно на электронную почту. 

Подборка материалов клиенту предоставляется на электронную почту, либо в Онлайн-диалоге. Проборка документов специалистом Линии консультаций представляет собой цитаты из документов (статей) с активной ссылкой на их расположение в СПС КонсультантПлюс. 

Устный ответ озвучивается специалистом Линии консультаций по телефону и подкрепляется Подборкой материалов из системы КонсультантПлюс. 

Письменный ответ специалиста Линии консультаций предоставляется в формате: 

 Вопрос клиента – запрос в изложении клиента. 

 Правовой запрос – перевод запроса клиента на правовой язык. 

 Краткий ответ – вывод специалиста Линии консультаций на основании материалов системы КонсультантПлюс. 

 Обоснование – развернутый ответ. 

Дополнительно по письменным ответам специалистов Линии консультаций: 

 Письменный ответ специалиста Линии консультаций может содержать однозначный ответ, но это не мнение специалиста, а ответ, найденный в системе, который дан в виде близкого изложения текста со ссылкой на источник в системе. 

 Если однозначного ответа нет, ситуация не урегулирована законодательством и в системе по ней представлено несколько позиций официальных органов, то в ответе клиенту указываются все существующие позиции. 

 В случае наличия нескольких позиций, специалист в устном диалоге может высказать свое мнение относительно данных позиций. 
5. ОГРАНИЧЕНИЯ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ НА ЛИНИИ КОНСУЛЬТАЦИЙ 
Услуги предоставляются бесплатно только в рамках действующего договора на сопровождение СПС КонсультантПлюс. 
6. ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ 
Подборки материалов и Консультации специалистов Линии консультаций носит справочный характер и представляет собой выводы, сделанные на основе материалов, содержащихся в системе КонсультантПлюс. 

Окончательное решение по вопросу клиент принимает самостоятельно. 

Ответственность за дальнейшее использование клиентом подготовленного ответа компания ООО «Компания КвадроПлюс» не несет.
 Клиенты получают ответ на свой запрос в письменном (устном) виде.

 В случае невозможности дать ответ по объективным причинам, Клиенту ОБЯЗАТЕЛЬНО письменно (устно), сообщаются причины, по которым не может быть предоставлен ответ, тем самым вопрос считается снятым. 
При поступлении вопроса на ЛК консультаций он должен быть заведен в систему, в состоянии «в работе» в течение часа. Итог – информация о том, что от клиента поступил запрос, доступна всем заинтересованным сотрудникам.

1. В случае, если вопрос относится к категории, когда необходим заказ документа, сотрудник ЛК информирует клиента о том, что данного документа нет в нашей системе и мы сделали заказ его в архивах К+. В связи с этим сроки ответа на его запрос увеличиваются. Итог – клиент проинформирован.

2. В случае, если вопрос относится к категории сложных и сроки ответа на него увеличиваются, сотрудник ЛК информирует клиента о сроках ответа на вопрос.

3. В случае, если клиенту необходима консультация, а также есть дополнительная информация от клиента, либо специалиста, что вопрос срочный, то срок предоставления консультации -1 день. В случае невозможности по объективным причинам (у нас нет ответа, вопрос очень сложный и необходимо дополнительное время и т.д.) специалист ЛК согласовывает с клиентом сроки ответа.

4. В случае поступления, что клиент считает, что не получил ответ на свой вопрос (не совсем то, неполный и т.д.) специалист ЛК/руководитель ЛК связываются с клиентом, проясняют ситуацию, дорабатывают ответ.

5. В случае, если возникает негатив, то руководитель ЛК информирует Директора по Сервису, и они вместе вырабатывают решение.

