




РЕФЕРАТ 

 

Магистерская диссертация содержит 70 страниц печатного текста, 2 

рисунка, 9 диаграмм, 1 таблицу, 40 источников, 8 приложений.  

Ключевые слова: рекламация, претензия, качество, стандарт, регламент. 

Объект работы – деятельность предприятия радиотехнического 

профиля. 

Цель – определить необходимость и эффективность разработки и 

внедрения регламента «Порядок предъявления и ведения рекламаций». 

Для достижения поставленной цели необходимо решить следующие 

задачи: 

 изучить теоретические аспекты рекламационной деятельности; 

 разработать регламент «Порядок предъявления и ведения рекламаций»; 

 графически представить регламент  «Порядок предъявления и ведения 

рекламаций от научно-производственной фирмы на основе методологии EPC. 

Работа состоит из введения, четырех глав, заключения, списка 

использованных источников и приложений.  

В результате исследования разработан регламент «Порядок 

предъявления и ведения направленных рекламаций. Разработаны анкеты для 

опроса поставщиков и потребителей.  

На защиту выносятся следующие положения и результаты: 

− регламент о порядке предъявления и ведения рекламаций; 

− анкеты для опроса поставщиков и потребителей, результаты 

мониторинга за первый квартал 2017 года; 

− схема процесса предъявления и ведения направленных 

рекламаций в EPC. 
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