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QUY TRINH M3 s6 QT-18
TIEP NHAN VA XU'LY PHAN HOI, | Ngiybanbhioh | 1011012024
KHIEU NAI CUA PHU HUYNH, HQC | Lan ban hinh 0l
SINH Lan stra dbi 00

THEO DOI SUA POI

N§i dung siva doi Ghi chit

THEO DOI PHAN PHOI

Ban Giam hiéu []

Tb Vin phong

L]
T4 chuyén mon 1 ]
]

To chuyén mon 2

Néu nhén thiy bt k¥ trang nao ctia tai lifu niy bj thiéu hoge bi bén, rich ndt, m& khéng doc duge thi phéi xin cdp lai tai ligu
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QT-18

QUY TRINH Ma s

TIEP NHAN VA XU LY PHAN HOI,  |Ngybanhinh | 10/10/2024
KHIEU NAI CUA PHU HUYNH, HQC | Lén ban hanh 01

SINH Lan sita dbi 00

1. MUC PiCH

Nhim quy dinh, hudng dan cén b0, gido vién thudc Trudng ndm rd céc bude
cAn thuc hién khi tiép nhén va xir ly khiéu nai ctia phu huynh, hoc sinh.

Gitip cho viéc quan ly cdc phan hdi, thdc mic cta phu huynh, hoc sinh qua dé
Jam théa man yéu cau dbi voi hoat dong giang day, hoc tap va cac hoat dong giao duc
khac.

2. PHAM VI AP DUNG

Ap dung cho hoat dong tiép nhan va xt ly céc phan hdi, khiéu nai cta phu
huynh, hoc sinh lién quan dén moi hoat dong cua Truong.

3. TAI LIEU VIEN DAN

Luat Giao duc s 43/2019/QH14 ngay 14 thang 6 ndm 2019.

Thong tu sb 2%/2020/TT-BGDBT ngay 04/09/2020 cua B Gido duc va Dao tao ban
hanh diéu 1€ trudng tiéu hoc.

Thong tu“sf’) 09/2024/TT-BGDPT ngay 03/6/2024 cta Bo Gido duc va Pao tao ban
hanh quy dinh vé cong khai trong hoat dong clia céc co s¢ giao duc thude hé thong gido duc
quoc dén.

Ké hoach thuc hién nhiém vu ndm hoc va cac quy dinh vé str dung tai san cong
cuia nha truong.

Tiéu chudn TCVN ISO 21001:2019

4. PINH NGHIA/TU VIET TAT

Su thoa man ctia phu huynh, hoc sinh: Syr cam nhéan vé mirc d6 dap ting yéu cau

cua Truong.

5. NQI DUNG
TT Hoat dong Trach Thoi | Biéu maw/Két |
’ nhi€ém gian qua

A. | Xirly phan hdi, khiéu nai ciia phy huynh, hoc sinh

Tiép nhan phin hoi, khi¢u nai
ciia khach hang o 2 iy
0 . Khi ¢cé S6 theo do1
| Cac t8 chuyén mén (can bd, gido | To truong | thong tin | phan hoi cia
Buwée | .. P 2 A ;
1 vién) trong qua trinh tiép xuc truc | t6 chuyén | cua phu phu huynh, hoc
tiép voi phu huynh, hoc sinh co6 mon huynh, | sinh (BM-18-
trach nhiém tiép nhin moi thong hoc sinh 01)
tin phan hoi, khiéu nai va bao té
truéng nam bat va cap nhat toan

Néu nhdn thdy bét ky trang n&o cta tai liéu nay b thiéu hodc bj ban, rach nat, m& khong doc duge thi phai xin cép lai tai lidu
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M4 sb
Ngay ban hanh
L4n ban hanh

QT-18
10/10/2024
01

QUY TRINH
TIEP NHAN VA XU LY PHAN HOL
KHIEU NAT CUA PHU HUYNH, HQC

SINH

Léan stra do1

00

b6 cac phan hdi, khiéu nai vao s
theo d&i theo BM-18-01.

Kiém tra, xem xét phéan hdi,
khiéu nai cia phu huynh, hoc
sinh

Sau khi nhidn dugc phan héi,
khiéu nai, T6 chuyén mon cé
trach nhiém xem xét va kiém tra
tiph chinh x4c cta khiéu nai nay
va phén tich nguyén nhan, trach
phiém. Sau dé bao cao Hiéu
truong ra quyét dinh xem ¢6 thuc
hién cac budc tiép theo cla viée
xir 1y khiéu nai hay khong.

To trudng
to chuyén
mon

Ban Giam
hiéu

Ngay sau
khi tiép
nhan
thong tin
(tbi da V4
ngay)

Lap phuong an khiic phuc phén
hoi, khiéu nai va ké hoach thue
hién

Ban Giam hiéu cho ra soat lai cac
13i, cAc vAn dé ma phu huynh, hoc
sinh néu ra va xac dinh 16 nguyén
nhdn gdy ra khiéu nai d6, tién
hanh xac dinh tinh trang:

+ Truong hop phan hoi la gop y,
cac To co6 lién quan truc tlep giai
quyet ngay, tuy nhién cac két qua
van dugce cap nhét vao s6 theo ddi
phan hdi BM-18-01 nhim dinh ky
xem xét, phan tich, nhén dinh
nhimg traong hop nao I&p di lap
1a1 nhleu lan co nguy co tro thanh

Ban Giam
hiéu

Thu ky ban
chi dao ISO

Céc to
chuyén
mon

Ngay sau
khi xac
nhén
thong tin
chinh
Xac

Phiéu yéu céu
xtr Iy khidu nai
phu huynh, hoc
sinh BM-18-02

phuc phong ngura va cai tién.

+ Trudng hop phan hdi 1a khiéu
nai mang tinh chit nghiém trong
nhu chét luong giang day kém,
gido vién bo tiét thuong xuyén,
thu nhiéu mac phi khong hop 16 ..

Néu uhan thiy bit k¥ trang nao clia taj ligu ny bi thiéu hodc b bin, rach nat, mé& khéng doc duge thi phi xin céip lai taf 1idu
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QUY TRINH Ma sb QT-18
TIEP NHAN VA XU LY PHAN HOI, Ngay ban hanh | 10/10/2024
KHIEU NAI CUA PHU HUYNH, HQC | Lén ban hanh 01
SINH Lin sira dbi 00

Thu ky ban chi dao tién hanh mé
phiéu yéu cau xtr ly theo BM-18-
02, chuyén céc t6 chuyén mén:

* Lap glal phap va théng nhat
phuong an khic phuc phan héi,
khiéu nai.

* Lap ké hoach d& cac bd phén
tién hanh khic phuc phén hi,
khiéu nai.

*_ Chuén bi cac phuong tién, tai
nguyen va bb tri nhén lye can thiét
dé tién hanh giai quyét phan héi,
khiéu nai.

Xir ly phan hoi, khiéu nai

Cac to chuyen modn thuc hién xir A A X
v ; v o Phiéu yéu cau
Iy phan hoi, khiéu nai theo P
xu ly khi€u nai

gﬂ;rg;r.lg 4n va ké hoach da dugc ) | il Homs, bigk
' i sinh BM-18-02
Bao cdo két qua thuc hién cong
viéc 1én Ban giam hiéu

Kiém tra, danh gia két qua thue
hién khic phuc khiéu nai, phdn
hoi

Té truedng cé trach nhiém dén dbc
viéc gial quyet clia can bd, gido | Thu ky ban | Sau hoan

vién theo giai phap va ké hoach d4 | chi dao ISO | thanh
dé ra. khéc
9 phuc
Thu ky ban chi dao ISO thue hién Cac th s

kiém tra sau giai quyét: chuyén . T——
+ Truong hop khong thoa man mon an

yéu cau, td, c4 nhan lién quan tiép
tuc khéc phuc khiéu nai.

+ Trudng hop dé dat yéu c4u thi
tién hanh Iuu ho so.

Néu nhéan thiy bét ky trang nao cta tai ligu ny bi thiéu hodc bi bin, rach nit, m& khong doc duge thi phai xin cip lai tai lidu
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QUY TRINH Ma 56 QI-18
TIEP NHAN VA XU LY PHAN HOI,  |Ngdybanhinh | 10/10/2024

KHIEU NAI CUA PHU HUYNH, HQC  |Lanbanhanh |01

SINH LAn sta ddi 00

Po ludng sy théa min cia phu huynh, hoc sinh

Pinh ky theo ky hoc hodc dot xuat
cac TS chuyén mdn gii phu
huynh, hoc sinh phiéu gép ¥, danh
gi4 theo biéu mau BM-18-03. Sau Céc to
. o, s chuyén
khi thu thdp cac phiéu nay ve, mon

chuyén vé Thu ky ban chi dao Phiéu danh gia :l

ISO phén loai cac ¥ kién vé su hai Thu k§ ban cta phu huynh,

long, khong hai long va céc kién | chi dao 1SO ¥ hoc fgi}(l)’? M-

nghi khach hang, ldp bdo céao
trinh Ban giam hiéu. Ban Gidm
N | hicu

- Truomg hop céc chi tiéu danh gia
thiéu tich cuc, trién khai hanh
dong khéc phuc theo QT-05.

6. BIEU MAU

$4 tiép nhan phan hoi, khiéu nai phu huynh, hoc sinh BM-18-01
Phiéu yéu cAu xit Iy phan héi khiéu nai BM-18-02
Phiéu dénh gia ctia phu huynh, hoc sinh BM-18-03
7.HO SO LUU

Hb so lou Trach nhiém Thoi gian lwu

sé tiép nhan phan hdi, khiéu nai phu huynh,

hoc sinh R A A
T6 chuyén mon,

Phiéu yéu cau xtr 1y phan héi khiéu nai Té Van phong

Phiéu danh gia cua phu huynh, hoc siﬁh

Néu nhan thiy bit k¥ trang ndo cita tai ligu nay bi thiéu hogic bi bén, réch nat, mir khong doc duge thi phai xin cAp lai ti ligu
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BM-18-02

PHIEU YEU CAU XU LY KHIEU NAI
CUA PHU HUYNH-HOQC SINH

-Ngay thang nam

- T/°b6 phén c6 lién quan:

KHIEU NAI LIEN QUAN DEN:
Giang day: D Didu kién hoc tip: I:I Hoc phl’:D Khac: D

NQI DUNG KHIEU NAI (Phén dionh cho don vi/bé phdn/cd nhin phdt hién):

Té Trwimg
(Ky va ghi ré ho tén)

NGUYEN NHAN VA BIEN PHAP XU LY (Phdn dinh cho don vi/bg phan lién quany:

Trach nhiém xi Iy:

Thoi gian hoan thanh: PHE DUYET

KET QUA THUC HIEN (Phdn déinh cho kiém tra thic hign):

Nguoi kiém tra Ngay thdng ndm






BM-1§-03

PHIEU PANH GIA CUA PHU HUYNH/HOQC SINH

Nam hoc 20...

Nham gitp Trudng lién tuc cai tién chit lugng giang day, ddp Ung nhu cdu ngiy cang cao cta

c4c em hoc sinh. D& nghi c4c phu huynh/hoc sinh hay cho biét y kién ciia minh vé chit luong giang

day trong thoi gian qua (bing cach danh ddu X vao & twong tng).

) . X Kém?2 Trungbinh4 Kha6 Tét8  Tuyét hio 10

1. CHAT LUQNG MON HQC
(C6 dam bao?)

2. TRINH BQ/NANG LUC CUA GIAO VIEN Kém2 Trungbinh4 Kha6 T6t8  Tuyét hio I(
(Cé dam bdo?)

3. SUNHIET TINH/QUAN TAM CUA GIAO VIEN R4t 1ém Kéii B b Tét RA&t tt
(C6 dém bao?)

4.PIEU KIEN CO SO VAT CHAT R4t kém Kém Dam bao Tét RAt tht
(Cé ddm bao?)

5. MU'C HQC PHI R4t cao Cao B. Thuéng  Thép Rét thip
(C6 dam bao?)

6. THANG PIEM CHUNG TRONG THOI GIAN VUA QU A
(Hay cho diém tong thé vé Trudng theo thang diém 10)

1 2 3 4 3 6

7. HAY CHO BIET CAC Y KIEN KHAC:

coey QY ... thdng .... nam 20
PHU HUYNH/HOQC SINH
(Ky va ghi ro ho, tén)



