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QUY DINH VA QUY TRINH XU’ LY KHIEU NAI

MUC DicH

Quy dinh va quy trinh nay mang muc tiéu bao dam v&i phy huynh va nhiing dbi twong khac
quan tadm dén trwd'ng rang:

B4t ky khiéu nai nao vé Nha truéng sé duwoc giai quyét theo hwéng cong bang, cdi mé va thién
chi, v&i muc tiéu dat dwoc gidi phap nhanh chéng va hai long déi bén; va

Nha trong cong nhan rang sy san sang lang nghe thac mac va phé binh ciing nhw phan hoi
tich cwec c6 thé giup ich cho sy cai thién nhirng hoat ddng cua trwdng va giang day danh cho hoc
sinh.

PHAM VI QUY DINH

Nguw&i khiéu nai ¢ thé 1a bat ky ai, vi du: phu huynh, ngwdi giam ho, dng ba, ngudi dan trong
khu vire hoat déng ciia Nha trierng hodc ngwdi ndo dé quan tam dén cong viéc cla trwdng. Tuy
nhién, ngwdi khiéu nai chi yéu sé 1a phu huynh hodc ngudi giam hé khi ap dung quy dinh nay.
Do d6, thuat ngir ‘phu huynh’ dwoc xem 1a thuat ngtr chung trong subt quy trinh giai quyét khiéu
nai, nhwng quy trinh nay ciing ap dung cho bat ky ngudi khiéu nai nao khac.

Khiéu nai c6 thé dwoc truyén dat qua dién thoai, email, g&p riéng ca nhan hoéac g thw.

Khiéu nai 1a sw bay 6 ré rang vé s khong hai long dbi véi bat ky Iinh vire cu thé nao trong hoat
dong cta Nha trwong. Quy trinh nay gidi quyét nhirng khiéu nai cu thé hang ngay vé viéc quan ly
va/hoac hoat déng ctia Truwong.

TONG QUAN

Nha trwong sé Iwu trir hd so cia tat ca nhixng budi hop va déi thoai voi phu huynh dé tim ra giai
phap xt ly khieu nai.

Trwdng Khéi (va/hodc Tro ly Trwdng khdi/Hiéu trwdng) sé lwu tri cac ban sao Don Khiéu nai
Trwong BVIS (Phu luc 1).

Trong mét vai trwdng hop hiém hoi, khi cac bén da tuan theo tat ca giai doan trong quy trinh xt ly
khiéu nai, phu huynh van khéng hai Idng. Néu phu huynh mudn néu lai van dé twong tw, Nha
trwdng c6 quyén théng bao cho phu huynh bang van ban rang quy trinh xt ly da dwoec trién khai
va van dé da dwoc cham dut.

GIAI POAN KHONG CHINH THU’C TRONG QUA TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI

Trong mét sb trwerng hop, phu huynh c6 thé néu quan ngai tryc tiép véi nhan vién truéng ma
khéng can phai theo quy cach nao. Khi d6, Nha trwdng cé thé khong rd liéu phu huynh dang
khiéu nai, mudn biét thém théng tin hodc da hiéu ldam mét tinh hudng nao d6. Trén thuc té, Nha
trwdng mong mudn gidi quyét sy quan ngai & thoi diém nay mét cach nhanh chéng va hiéu qua.

Tuy nhién, néu su quan ngai khéng dwoc gidi quyét ngay 1ap tirc va viéc khiéu nai dwoc phu
huynh xac nhan, phu huynh sé c6 co héi thao luan van dé nay véi mot thanh vién phu hop khac
cla trwong, vi du: Pho Trwdng khdi, Tro ly Trwdng khdi, Gido vién Didu phéi Khdi KS, hoac
Trwdng B6 mén. Trong trwéng hop khiéu nai vé Trwdng khbi hoac Pho Truwdng khéi, giai doan
nay sé ludén dwoc chinh Trwdng khéi gidi quyét truc tiép.

Gi&o vién sé thao luan van dé véi phu huynh va nhirng ngwoi cd lién quan & truwdng, véi muc
tiéu giai quyet khieu nai trong thoi gian sém nhat. Phu huynh sé dwoc thdng bao ket qua tim
hiéu van dé va hanh dong dwoc Nha trwdng dé xuét thue hién (néu co).
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Néu qua trinh giai quyét khiéu nai khdng chinh thirc da cham dit va khong tim ra dwoc giai phap
phu hgp nao, giao vién g|a| quyét khiéu nai sé lién hé phu huynh dé xac dinh xem phu huynh cé
mudn khiéu nai dwoc chuyén sang giai doan mot cGa quy trinh gidi quyét chinh thire khong.

Néu phu huynh muén tiép tuc giai quyét khiéu nai, Nha tredng sé moi phy huynh gwi khiéu nai
bang van ban cho Trwdng khoi thong qua Don Khiéu nai BVIS dwoc dinh kém theo quy dinh nay
& Phu luc 1. Bon sé dwoc giri cho Trwdng khoi trong vong 10 ngay hoc.

Néu phu huynh khéng gti Bon Khiéu nai BVIS trong vong 10 ngay hoc, Nha trwdng sé méc dinh
rang phu huynh ngwng khiéu nai.

CAC GIAI POAN CHINH THUC GIAI QUYET KHIEU NAI
Giai doan 1: Tham khao dé tim hiéu thém van dé

O giai doan nay, Hiéu trwdng sé xem xét khiéu nai néu Truong khéi da giai quyet khiéu nai &
giai doan khéng chinh thirc. Néu mot gido vién khac da giai quyét khiéu nai & giai doan khong
chinh thirc, Trwdng khéi sé xem xét & giai doan nay.

Hiéu trwdng hoac Trudng khéi,sé thdng bao da nhan duoc thw khiéu nai trong vong 2 ngay hoc
va tao co hdi gap phu huynh dé thao luan vé van deé khiéu nai.

Hiéu tredng hodc Trudng khéi sé tim hiéu van dé khiéu nai va viét thu phan hoi trong vong 5
ngay hoc ké tir khi nhan duwgc khiéu nai. Néu khéng thé phan hoi, Nha tredng sé giri thu giai
thich ly do cham phan hoéi va dé xuat ngay xem lai khiéu nai.

Thw phan hdi sé bao gébm day di nhirng ly do két luan cda Hiéu tredng hoac Trudng khoi va
hanh déng nao, néu cd, ma Nha trwong de xuat giadi quyét van de.

Néu phu huynh van khong hai long, Nha treong sé dé nghi phu huynh can phai thong bao cho
Ban Giam Hiéu bang van ban trong vong 5 ngay hoc dé chuyén sang Giai doan 2.

Ban Giam Hiéu sau d6 sé bao dam phu huynh c6 co hdi chuyén khiéu nai sang Ban Giai quyét
Khiéu nai vao Giai doan 2 ciia Quy trinh nay.

Giai doan 2: Ban Giai quyét Khiéu nai xem xét

Hiém khi cac khiéu nai dat toi mirc do nay. Tuy nhién, khi ¢ nhu cau, Ban Giai quyét Khiéu nai
sé xem xét khiéu nai & giai doan nay.

Ban Giam Hiéu sé& gt cho phu huynh van ban cong nhan khiéu nai va yéu cau can dwgc xem
xét & Giai doan 2 clia Quy Trinh gidi quyét trong vong 2 ngay hoc.

Thw ¢6 ndi dung théng bao v&i phu huynh rang Ban Giai quyét Khiéu nai sé l&ng nghe khiéu nai
trong vong 5 ngay hoc sau khi da nhan dwoc khiéu nai. Thw cling sé théng bao v&i phu huynh vé
quyén nop thém bét ky tai liéu nao khac ngoai don khiéu nai va cac tai liéu nay phai duwoc gui
cho Ban Giam Hiéu trong vong 3 ngay hoc sau khi da nhan dwgc thw cong nhan khiéu nai.

Nguoi khiéu nai khdng cé6 quyén mai nhan chirng tham dw budi hop, du phu huynh c¢é thé di
cung v@i mét ngudi khac do minh chon.

Ban Giam Hiéu sé gtri cho Hiéu tru’(’;’ng va/ho&c Trwdng khdi ban sao thw cong nhan khiéu nai
va yéu cau cé van ban phan hoi khiéu nai trong vong 3 ngay lam viéc sau khi da nhan duwoc thw.

Sau do, Ban Giam Hiéu sé t6 chirc mot budi hop v&i Ban Giai quyét Khiéu nai, sau khi da tham
van tat ca cac bén vé thoi gian t6 chirc. Thoi gian va dia diém hop sé& dwoc xac nhan trudce it
nhat 5 ngay hoc.

Tén cla tat ca cac bén tham dw hop va nhirng tai liéu lién quan trong budi hop ciing sé dwoc
Trwdng Ban Giai quyét Khiéu nai gtvi cho phu huynh, Hiéu tredng va/hodc Trudng khéi; va méi
thanh vién trong ban. Thong tin nay sé dwoc cung cap trong thdi gian sém nhét va, trong béat ky

-2-



diéu kién nao, it nhat 3 ngay hoc truwéc budi hop.
Budi hop sé dwoc td chirc theo quy trinh lang nghe khiéu nai dwoc quy dinh chi tiét & Phu luc 3.

Truwdng Ban Giai quyét Khiéu nai sé gl quyét dinh bang van ban cho phu huynh va Hiéu trwdng
va/hoac Trwdng khdi trong vong 3 ngay hoc sau khi da hop.

Noi dung trong thw sé gidi thich rang quyét dinh ctia Ban Giai quyét Khiéu nai la quyét dinh cubi
cung va sé khéng co quy trinh xtr ly nao khac.



Phuluc 1

DON KHIEU NAI TRUONG BVIS

Nguoi hodc sy viéc lién quan dén khiéu nai?

Bén khiéu nai

Thong tin lién hé (s6 dién thoai di dong)

Noi dung khiéu nai:
(Xin ghi cu thé, vd: thoi gian, bén lién quan va noi chdn, v.v...)

Vui long si dung thém Qidy dé’ cung cdp thém thong tin néu cé nhu ciu

Phu huynh mudén khiéu nai duoc giai quyét va c6 két qua nhu thé nao cho Quy vi va Nha
treong?
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Phu luc 2
Thanh vién Ban Giai quyét Khiéu nai

e Ban Giai quyét Khiéu nai bao gdm 3 thanh vién cta Trwdng. Trwdng Ban sé do thanh vién
trong Ban chi dinh.

e Thanh vién trong Ban Giai quyét Khiéu nai khéng dwoc co van dé gi trwde do lién quan dén khiéu
nai.

e Thong thwdng, Hiéu trwdng sé 1a mét thanh vién trong Ban. Néu Hiéu trwdng da tham gia & giai
doan trwdc do, Hiéu trwdng sé khong dwoc vao Ban Giai quyét Khiéu nai. Trong trwedrng hop nay,
c6 thé chon mét thanh vién khac trong Ban Giam Hiéu Nha trwéng lam thanh vién cta Ban Giai
quyét Khiéu nai.

Thanh vién tht nhi va thir ba ctia Ban phai la Trwdng khdi va Phé Truwdng khéi thudc co sé khac
trong trvdong

Trwdng khoi thude co s& co lién quan dén khiéu nai sé khong duoc lam thanh vién trong Ban.
Vai trd ctia Trwdng khoi la tham dw budi hop ctia Ban Giai quyét Khiéu nai dé trinh bay thong tin
ching cwr.



Phu luc 3

Ban Giai quyét Khiéu nai — Quy trinh lang nghe Khiéu nai

Gidi thiéu

Muc dich ctia budi hop la gidi quyét khiéu nai va dat duwoc két qua hai long gitra Nha trwdng va
phu huynh.

Trwdng Ban sé& bdo dam ndi dung budi hop dwoc ghi chép chinh xac.
Du bubi hop dwoc td chirc theo thir tw cAu tric nhw bén dwi, véi nhivng nhay cdm va lo lang co

thé nay sinh, Trwdng Ban sé nd lwc bao dam cach thirc hanh doéng mang tinh chét khong theo
tha tuc dé tat ca cac bén déu cam thay thoai mai.

Trinh tw budi hop

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Trwdng Ban chao mirng phu huynh va ngwéi di cung

Truwdng Ban giai thich muyc dich budi hop, quy trinh x Iy, va théng bao rang tat ca chirng ctr
bang van ban da dwoc cap cho tat ca cac bén.

Phu huynh giai thich khiéu nai
Ban Giai quyét Khiéu nai c6 thé chat van phu huynh
Phu huynh va nguoi di cling réi khéi budi hop

Trudng Ban chao mirng Trudng khdi (hodc Hiéu trudng néu khiéu nai da dwoc Hiéu trudng xem
xét trong Giai doan 2).

Trwdng Ban gidi thich ngi dung budi hop, quy trinh x ly, va théng bao rang tat ca chirng ctr
bang van ban da dwoc cap cho tat ca cac bén.

Truwdng khoi hodc Hiéu tredng phan hoi vai ngudi khiéu nai, bao gém hanh dong thie hién dé
giai quyét khiéu nai & giai doan dau khi xt ly.

Ban c6 thé d&t cau hoi véi Trwdng khbi hoac Hiéu trwdng.
Trwdng khdi hodc Hiéu trwdng roi khai budi hop.

Phu huynh va ngui di ciing dwoc moi tré lai phong hop dé co 1&i cudi cung, sau d6 roi khoi bubi
hop.

Trwdng khdi hodc Hiéu trudng dwoc mdi tré lai phong hop dé co 1&i cudi ciing, sau d6 roi khoi
budi hop.

Ban s& xem xét khiéu nai va dwa ra quyét dinh mau chot, dong thoi quyét dinh xem hanh déng
nao (néu co) can dwoc thye hién de giai quyét khieu nai va, néu hop ly, co theé de nghi thay doi
nham bao dam sé khoéng gap lai nhirng khiéu nai twong tw.

Sau khi da dwa ra quyét dinh, Trwdng Ban moi phu huynh, sau do la Trwdng khéi vao lai phong
hop, va moi bén dwgc nghe thong bao ket qua va hanh déng dwoc thwe hién.

Quyét dinh cha Ban Giai quyét Khiéu nai la quyét dinh cudi cung va sé khéng giai quyét niva.

TAt ca két qua giadi quyét sé dwoc xac nhan bang van ban glri cho cac bén trong vong 3 ngay.



_SV_

Trwérng Quéc té Anh Viét

Biéu do Giai quyét Khiéu nai

Giao vién lang nghe khiéu nai (Giai doan khong chinh thitc)

e Bao dam thong bao két qua cho Truwong khai

Van dé chua dugc giai quyét

S .

Van dé dugc giai quyét

Truéng khoi ling nghe khiéu nai (Giai doan 1)

¢ Xac nhan bang van ban da nhan duoc khiéu nai
e Viét thu cho nguoi khiéu nai vé két qua tim hiéu van dé
¢ Bao dam luu lai két qua trong HO6 so Khiéu nai cua tru’(‘mg/

. |

Van dé chwa dugc giai quyét

R .

[ Van dé dugc giai quyét

Sap xép hop vo6i Ban Giai quyét Khiéu nai (Giai doan 2)

¢ Guii the moi nguoi khi€u nai tham du budi hop

¢ Gui thw xac nhan quyét dinh cta Ban
e Bao dam luu lai két qua trong H6 so Khiéu nai cta truong




