ИНФОРМАЦИОННАЯ КАРТА ПРОЦЕССА
ОП-1. Процессы, связанные с потребителями и заинтересованными сторонами
(Информация о предоставляемых услугах для потребителей на сайте вуза, 

Работа с обращениями и жалобами потребителей, 

Сбор информации о качестве предоставляемых услуг)
	Состав процесса
	Владелец процесса
	Менеджеры процесса

	
	Руководитель учебно-методического управления
	Начальник методического отдела
Руководитель ЦО СМК

	Цель процесса
	Своевременное актуальное обновление и размещение информации об услугах академии на сайте вуза.

Прием жалоб и предложений потребителей и контроль выполнения сроков написания ответа потребителю.

Сбор информации о качестве образовательных услуг, предоставляемых академией

	Входы процесса
	Информация об услугах академии
Отчет по жалобам и предложениям потребителей
Анкета для потребителя

	Выходы процесса 
	Информация об услугах размещенная на сайте вуза

Отчеты о результатах мониторинга удовлетворенности потребителей качеством предоставляемых услуг
План корректирующих и предупреждающих действий по результатам отчета жалоб и предложений потребителей и заинтересованных сторон

	Ресурсы процесса
	Сотрудники подразделений методического отдела и ЦО СМК, взаимодействие с ОДО, ЦСТВ, ИВЦ
Материально-техническое м программное обеспечение. 
Инфраструктура.

	Внешнее управление
	Стандарты серии ISO 9001

Федеральный закон «Об образовании в Российской Федерации»

Действующее законодательство

Нормативные документы Министерства здравоохранения РФ, Министерства образования и науки РФ

	Внутренняя документация
	Устав академии, 

Анкеты удовлетворенности потребителей

Руководство по работе с претензиями и жалобами потребителей образовательной услуги. Документированные процедуры

	Критерии результативности 
	1. 100% отсутствие неактуальной информации на сайте академии в разделе Абитуриенту
2. Выполнение плана проверок информации на сайте – 100 %
3. Выполнение плана проведения мониторинга удовлетворенности качеством образовательной услуги на год – 100%
4. Охват мониторингом удовлетворенности сотрудников и обучающихся - не менее 50% от численности штатных сотрудников и всех категорий обучающихся

	Оценка результативности процесса
	Процесс считается результативным, если выполнены все критерии, либо один критерий не достигнут, но имеется положительная динамика в сравнении с прошлым периодом

	Периодичность оценки
	Оценка производится один раз в год (в декабре)

	Записи
	Планы проведения проверок информации на сайте
Отчеты о результатах мониторинга удовлетворенности потребителей качеством предоставляемых услуг


