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ФГБОУ ВО Кировский ГМУ Минздрава России
	Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение высшего образования "Кировский государственный медицинский университет" 
Министерства здравоохранения Российской Федерации

	
	Система менеджмента качества



Инструкция по работе 
с обращениями, претензиями, жалобами потребителей 

Работа с обращениями, претензиями и жалобами потребителей (обучающихся в университете, их родителей, работодателей, сотрудников) является одной из составляющих оценки их удовлетворенности качеством образовательных услуг предоставляемых вузом.

Начальник отдела документационного обеспечения (далее ОДО) отвечает за процесс управления обращениями в Академии, их регистрацию и отправку подготовленного ответа заявителю.

Рассмотрение обращения и подготовка ответа производится в максимально короткие сроки, но не более 30 календарных дней с момента поступления. 

При поступлении обращения через официальный сайт Кировской ГМА, администратор сайта незамедлительно направляет поступившую претензию (жалобу) в ОДО. 

При поступлении обращения (претензии, жалобы) в структурное подразделение:

1) производиться регистрация журнале регистрации обращений (ведётся в электронном виде по утверждённой форме);
2) сотрудники структурного подразделения дают компетентный ответ, удовлетворяющий потребителя;
3) если руководитель подразделения или его сотрудники не могут дать компетентный ответ, то обращение (претензия, жалоба) незамедлительно передается в ОДО для направления компетентному подразделению; 
4) руководитель несет персональную ответственность за управление обращением внутри своего структурного подразделения, а так же за предоставление в ОДО сводной информации по поступившим обращениям, претензиям и жалобам до 20 декабря текущего года.

Потребитель образовательных услуг академии может лично обратиться с обращением (претензией, жалобой) в ОДО или направить письмо по почтовому адресу: 610027 г. Киров ул. К.Маркса 112, а так же:

- устно по телефону приемной ректора: 64-09-76, 

- выслать факсом по номеру: 64-07-34, 

- электронной почтой по адресу: odpo@kirovgma.ru 

- через официальный сайт академии (раздел «Задай вопрос»).
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