PHONG GD&DT THANH PHO PHU LY
TRUONG THCS CHAU SON

' QUY TRINH '
TIEP NHAN VA XU LY PHAN HOIL, KHIEU NAI
CUA PHU HUYNH, HQC SINH

MA SO: QT - 18

NGUOQI BIEN SOAN NGUOI XEM XET PHE DUYET

o —

/ [Can PEG TR
ok o Traoms

F\%W 'UL ’\’(ud}' N& PHO HlCU TRUONG 5
Vi S Hong Sk~ o//,, % o,

Néu nhén thiy bét ky trang nio cia tai liéu nay bj thidu hodc bi bin, rach nat, md khong doc duge thi phai xin cép lai tai liéu

Mai sé: QT-18 Ngay ban hanh: 26/8/2024 Lan ban hanh: 01 Trang:1/6




QUY TRINH Ma 50 QT-18
TIEP NHAN VA XU LY PHAN HOI, Ngay ban hanh | 26/8/2024
KHIEU NAI CUA PHU HUYNH, HQC | Lin ban hanh 01
SINH LAn stra d6i 00

THEO DOI SUA POI

Néi dung sira doi Ghi cha

THEO DOI PHAN PHOI

Ban Giam hiéu []

T6 Vian phong

L]
T6 chuyén mén 1 ]
L]

T6 chuyén mén 2

1. MUC PiCH

Néu nhén thiy bét ky trang nio cia tai liéu nay bi thidu hodc bi ban, rach nat, m& khong doc duge thi phai xin cép lai tai liéu

Mai sé: QT-18 Ngay ban hanh: 26/8/2024 Lan ban hanh: 01 Trang: 2/6




QUY TRINH M s QT-18

TIEP NHAN VA XU LY PHAN HOI,  |Ngaybanhanh | 26/8/2024

KHIEU NAI CUA PHU HUYNH, HQC | Lin ban hanh 01

SINH Lan stra d6i 00

‘ Nhim quy dinh, huong dan can b, giao vién thudc Truong nim rd cac budc
can thuc hién khi tiép nhan va xir 1y khi€u nai ctia phu huynh, hoc sinh.
Gitp cho viée quan ly cac phan hdi, thic méic cua phu huynh, hoc sinh qua d6

lam thoa méin yéu cau ddi véi hoat dong giang day, hoc tap va cac hoat dong gido duc
khéc.

2. PHAM VI AP DUNG

Ap dung cho hoat dong tiép nhan va xir Iy cac phan hoi, khiéu nai cua phu
huynh, hoc sinh lién quan dén moi hoat dong cua Truong.

3. TAI LIEU VIEN DAN

Luat Giao duc s6 43/2019/QH14 ngay 14 thang 6 nim 2019.

Thong tu sd 32/2020/TT-BGDDT ngay 15/09/2020 ban hanh diéu 1¢ truong THCS,
truong THPT va truong Pho Thong c6 nhiéu cap hoc.

Thong tu s6 09/2024/TT-BGDDT ngay 03/6/2024 ban hanh quy dinh vé cong khai
trong hoat dong ctia cac co s¢ gido duc thudc hé thong gido duc quoc dan.

Ké hoach thuc hién nhiém vu nam hoc va céc quy dinh veé st dung tai san cong
cua nha truong.

Tiéu chuan TCVN ISO 21001:2019

4. PINH NGHIA/TU VIET TAT

Su thod man cta phu huynh, hoc sinh: Sy cdm nhan vé muc do dap tng yéu cau
cua Truong.

5.NOI DUNG

Trach Thoi | Biéu mauw/Két

lal Hoat dong nhiém gian qua

A. | Xirly phan hoi, khiéu nai ciia phu huynh, hoc sinh

Tiép nhin phan hoi, khiéu nai
cua khach hang

Céc t6 chuyén mén (can b9, giao Khi co S4 theo d5i
vién) trong qua trinh ti€p xc truc | T4 truong | thong tin | phan hdi ciia
ti€p voi phu huynh, hoc sinh ¢6 | 4 chuyén | coaphy | phu huynh, hoc
trach nhiém ti€p phén moi théng mon huynh, sinh (BM-18-
tin phan hoi, khiéu nai va bao t6 hoc sinh 01)
truong nam bat va cap nhat toan
bd cic phan hoi, khiéu nai vao sd
theo ddi theo BM-18-01.
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Kiém tra, xem xét phan hoi,
khieéu nai cia phu huynh, hoc
sinh

Sau khi nhan dugc phan hoi,
khiéu nai, To chuyén moén cé
trach nhiém xem xét va kiém tra
tinh chinh x4c cua khiéu nai nay
va phan tich nguyén nhén, trach
nhiém. Sau do6 bao cao Hiéu
truong ra quyét dinh xem co thuc
hién cac budc tiép theo cua viéc
xtr Iy khiéu nai hay khong.

T4 trudng
t0 chuyén
mon

Ban Giam
hiéu

Ngay sau
khi tiép
nhan
thong tin
(t6i da ¥2
ngay)

Lap phwong an khic phuc phan
hoi, khiéu nai va ké hoach thue
hién

Ban Giam hi¢u cho ra soat lai cac
161, cac van dé ma phu huynh, hoc
sinh néu ra va xac dinh 6 nguyén
nhan giy ra khiéu nai do, tién
hanh x4c dinh tinh trang:

+ Truong hop phan hoi 1a gop Y,
cac To co lién quan tryc tlep gidi
quyet ngay, tuy nhién cac két qua
van dugc cap nhat vao s theo ddi
phan hoi BM-18-01 nham dinh ky
xem Xét, phan tich, nhan dinh
nhimg truong hop nao lap di lap
lai nhleu 1an, c6 nguy co tré thanh
truyén thong cd phuong an khic
phuc, phong ngira va cai tién.

+ Trudng hop phan hdi 1a khiéu
nai mang tinh chit nghiém trong
nhu chit luong giang day kém,
gido vién bo tiét thudong xuyén,
thu nhiéu murc phi khong hop 16 ...
Thu ky ban chi dao tién hanh mé
phiéu yéu cau xir Iy theo BM-18-

Ban Giam
hiéu

Thu ky ban
chi dao ISO

Céc to
chuyén
mon

Ngay sau
khi xac
nhan
thong tin
chinh
Xac

Phiéu yéu cau
xtr Iy khiéu nai
phu huynh, hoc
sinh BM-18-02
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02, chuyén cac to chuyén mén:

* Lap giai phap va théng nhét
phuong an khac phuc phan héi,
khi€u nai.

*. Lap ké hoach dé cac bo phén
tién hanh khac phuc phan hoi,
khiéu nai.

*. Chuan bj cac phuong tién, tai
nguyén va bd tri nhan luc can thiét
dé tién hanh giai quyét phan hoi,
khiéu nai.

Xir Iy phan hoi, khiéu nai

Cac to chuyc‘%n mon ’thuc hién xu
ly phan hoi, khi€u nai theo
phuong 4an va ké hoach da dugc
duyét.

Phiéu yéu cau
xtt Iy khiéu nai
phu huynh, hoc
sinh BM-18-02
B4o cao két qua thuc hién cong
viéc 1én Ban gidm hiéu

Kiém tra, danh gia két qua thwe
hién khic phuc khiéu nai, phan
hoi

T6 trudong c6 trach nhiém doén ddc
viéc giai quyét ctia can bo, gido | Thu ky ban
vién theo giai phap va ké hoach di | chi dao ISO
de ra.

Thu ky ban chi dao ISO thyc hién

.2 . 4 Cac to
kiém tra sau gidi quyét:

chuyén
+ Truong hop khong théa man mon
yéu cau, t, c4 nhan lién quan tiép
tuc khic phuc khiéu nai.

+ Truong hop da dat yéu cau thi
tién hanh luu ho so.

Do luwong sw théa man ciua phu huynh, hgc sinh
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Dinh ky theo ky hoc hoac dot Xuét
cac T6 chuyén mén giri phu
huynh, hoc sinh phiéu gép ¥, danh
gia theo biéu miu BM-18-03. Sau | Cacto
, o . chuyén
khi thu thap céc phi€u nay vé, mén
chuyén vé Thu ky ban chi dao

Phiéu danh gia
ISO phan loai cac y kién ve su hai Thu ky ban cua phu huynh,

hoc sinh BM-

long, khong hai long va cac kién | chi dao ISO 18-03

nghi khach hang, lap bao cédo
trinh Ban giam hiéu. Ban Giam
. . hi¢u

- Trudng hop cac chi tiéu danh gia
thiéu tich cyc, trién khai hanh
dong khic phuc theo QT-05.

6. BIEU MAU

S6 tiép nhan phan hoi, khiéu nai phy huynh, hoc sinh BM-18-01
Phiéu yéu cau xu 1y phan hoi khiéu nai BM-18-02
Phiéu danh gia ctia phu huynh, hoc sinh BM-18-03
7.HO SO LUU

Ho so luu Trach nhiém Thoi gian luu

S tiép nhan phan hoi, khiéu nai phy huynh,
hoc sinh

T6 chuyén mon,
Phiéu yéu cau xir 1y phan hoi khiéu nai T6 Vin phong

Phiéu danh gia ctia phu huynh, hoc sinh
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