Truwong Tiéu hoc Viét Au — VAUIS Chinh sdch va thi tuc giai quyét khiéu nai

IZ , CHINH SACH VA THU TUC GIAI QUYET KHIEU NAI

INTERNATIONAL SCHOOL

I. Muc dich

Chinh sach va quy trinh nay duoc thiét 1ap nhu mot 16i cam két dong hanh
chan thanh va sdu sac cia Nha trudng giri t6i Quy phu huynh, cic em hoc sinh cing
toan thé cong dong hoc dudng. Chung t6i ludn nd luc x4y dung mot moi truong gido
duc an toan, nhan van dya trén cac gia tri nén tang sau:

1. Swling nghe va Trdch nhigm: Nha trudng tran trong va san sang tiép nhan
moi tAm tu, phan hoi hay khiéu nai lién quan dén cac hoat dong hoc duong. Ching
t6i cam két s& tim hiéu, xac minh va giai quyét timg sy viéc mot cach khach quan,
cong bang va thau dao, nham tim ra giai phap ven toan, kip thoi nhat trén tinh than
ton trong 1an nhau.

2. Sw cau thi va Péi mdi: Vi 1ong biét on va tinh than cu thi, Nha trudng
ludn dén nhan nhing y kién dong gép mang tinh xay dung. Mdi phan hoi cia Quy
vi chinh 13 co hoi quy gia giup Nha trudng ty hoan thién, khong ngimg cai tién chét
luong van hanh va mang dén mot maoi truong gido duc ngdy cang tbi uu, hanh phiic
cho cac em hoc sinh.

II. Pham vi ap dung:

1. P6i twong ap dung:

Chinh sach nay hudng tdi tit ca cac ca nhan c6 quyén loi, nghia vu hodc mdi
lién két mat thiét v6i cac hoat dong ctia Nha truong, bao gdbm: Quy phu huynh, nguoi
giam hd hop phap, cac thanh vién trong gia dinh hoc sinh (6ng ba, nguoi than) va
cong dong dan cu xung quanh. Dé vin ban mang tinh dong nhat va thuén tién cho
viéc theo doi, thuat ngtt “Phu huynh” s€ dugc st dung chung trong toan bd quy
trinh nay dé dai dién cho ngudi dua ra phan hdi hoic khiéu nai.

2. Hinh thirc tiép nhén:
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Nha truong luén mé rong cac kénh tuong tac dé lang nghe Quy phu huynh
mdt cach thuan tién nhat. Moi phan hoi, khiéu nai c6 thé duoc guri to1 truong thong

qua cac hinh thuc linh hoat sau:

Trao doi tryc tiép tai van phong truong.

Phan anh qua duong day dién thoai chinh thtrc.

Gui thu dién tir (Email) dén hom thu tiép nhén ctia ban giam hiéu.

Guri van ban kién nghi truc tiép hodc qua dudong buu dién.

I1I. Pinh nghia vé Khiéu nai:

Trong moi truong gido duc cua Nha truong, "Khiéu nai" duoc hiéu la viéc mot
ca nhan bay t6 mot cach rd rang sy chua hai long hodc trin trd vé bat ky khia canh
cu thé nao thudc cong tac van hanh, quan ly, hay chat lugng dich vu gido duc. Viéc
lam rd khai niém nay nham gitip cac bén dé dang phdi hop, cling nhau nhin nhén va
giai quyét nhirng bt cap, vudng mac phat sinh trong sinh hoat va hoc tip hang ngay
ctia cac em hoc sinh mét cach thau dao.

IV. NGUYEN TAC PHOI HQP VA UNG XU CHUNG:

1. Minh bach théng tin va Luru trir hd so hoc dwong:

V&1 muc tiéu dam bao tinh khach quan va bdo mat thong tin, tat ca cac cudc
trao doi, thao luan truc tiép hoac céac cudc hop chinh thic gitra Nha truong va Phu
huynh nham giai quyét khiéu nai déu phai dugc ghi nhan bang bién ban lam viéc va
lwu trit day du trong hé thong ho so hoc duong. Mau Pon Khiéu Nai Chinh Thuc
(dugc dinh kem tai Phu luc 1) luén dugc trang bi san dang ban clrng trong van phong
lam vi¢c cuia Giao vién Chu nhiém, Pho Hiu truéng va Hi€u truéng dé kip thoi cung
cap, hd trg Quy phu huynh ngay khi c¢6 yéu cau.

2. Quy dinh vé viéc hoan tit va khép lai hd so su viéc:

Nha truong luén cam két dong hanh va nd lyc hét minh dé giai quyét dut diém
cac vuong méc ctia Phu huynh dya trén su ton trong 1an nhau. Tuy nhién, trong mot
sb truong hop dac biét, néu mot ndi dung khiéu nai d3 dugc Nha truong phéi hop
xé4c minh, xir Iy tron ven, dung thoi han va dua ra giai phap dat diém theo dung moi

budc quy dinh cua chinh sach nay, nhung Phy huynh van tiép tuc lap lai cing mot
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yéu cau ma khong cung cap thém bt ky chimg c hay tinh tiét méi nao; Nha truong
xin phép dugc bao luu quyén giri thong bao bang vin ban vé viéc khép lai vu viée
va tir chdi tiép nhan lai cac yéu cau trung lip ndy. Quy dinh nay nham gitp Nha
truong toi wu hoa thoi gian va tap trung ngudn luc tét nhat cho cong tac cham soc,
gido duc cac em hoc sinh.

V.LO TRINH PONG HANH VA GIAI QUYET PHAN HOI

Dé moi trin trd ctia Quy phu huynh duoc ling nghe tron ven va xur 1y hiéu qua
nhét, Nha truong thiét 1ap quy trinh phdi hop theo hai giai doan ndi tiép dudi day:

1. Giai doan ling nghe va Phéi hop linh hoat:

Chii dong tiép nhan va Thau hiéu: Khi Quy phu huynh chia sé truc tiép cac
vuong méc véi doi ngili nhan vién hodc gido vién (trude khi thyc hién cac thu tuc
hanh chinh), nhan sy tiép nhan sé& chii dong lang nghe dé 1am rd nhu cau thyc té cia
Phy huynh — du d6 1a mot 1i khiéu nai, mot yéu cau cung cép thong tin hay chi
don thudn 14 giai toa mot hiéu 1am khong déng co. Tir d6, cac bén sé cting nhau phdi
hop dé tim ra giai phap xir Iy nhanh chong, thau tinh dat 1y nhat.

Tham quyén chia sé va Xir Iy tai chd: Trong truong hop van dé phat sinh
can thém thoi gian thao luan va Phu huynh mong muén dugc 1am rd, Nha truong sé
nhanh choéng bé tri lich 1am viéc véi nhan sy phu trach chuyén méon phu hop nhat
(bao gdm Gido vién cha nhiém, Truong bd mén, Diéu phdi vién khdi hoc hodc Phod
Hiéu trudng). Riéng ddi voi cac phan hdi hudng truc tiép dén ca nhan Hiéu trudng
hozc Phé Hiéu trudng, Hiéu truong sé 1a nguoi truc tiép gip gd, ling nghe va dua
ra phuong an xir 1y cu thé.

Minh bach va Thong bao két quéa: Nhan su dugc giao trach nhiém xu 1y su
viéc s€ nhanh chong lién hé, xac minh thong tin khach quan véi cac bén lién quan.
Sau khi xdy dung duoc phuong 4n khic phuc ti wu, Nha truong sé& chii dong lién hé
va giai thich 1 rang, chu d4o timg ndi dung dén Quy phu huynh.

Hwéng din chuyén giai doan khi can thiét: Néu Nha truong da nd lyc ap
dung tat ca cac bién phap hoa giai va giai phép linh hoat ¢ giai doan nay nhung van

chua dat duoc su déng thuan tu phia gia dinh, nhan sy tiép nhan s€ chu dao hudng
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dan Phu huynh chuyén sang Giai doan chinh thirc.Dé kich hoat giai doan nay, Phu
huynh vui 10ng dién day du thong tin vao Mau Pon Khiéu nai Chinh thtc (dugc
cung cp tai Phu Iuc 1) va gui truc tiép dén Hiéu trudng trong vong muoi (10) ngay
lam viéc. Qua thoi han mudi ngay néu trén, néu Nha trudng khong nhan duoc van
ban chinh thirc tir gia dinh, sy viéc s€ dugc ghi nhan 1a da dugc giai quyét hai hoa
va Phu huynh ty nguyén khép lai ndi dung phan hoi nay.

2. Giai doan Giai quyét Chinh thire (Khi sw viéc cin xac minh chuyén siu):

Khi cac giai phéap linh hoat ¢ giai doan trudc chua dat dugc su d(‘A)ng thuan
chung, su viéc s€ dugc chuyén sang 10 trinh xem x¢&t chinh thirc qua cac budc nghiém
tac va chat ché sau:

- Giai doan 1: Xdc minh va Gidi quyét tai cip Truwong

« Tham quyén truec tiép va Khach quan: Ngay sau khi tiép nhan Mau Pon
Khiéu nai Chinh thtc tir gia dinh giri 1én, Hiéu trudng sé 1a ngudi true tiép thu 1y vu
viéc. Pé dam béo sy cong bang, Hiéu truong sé thanh 1ap t6 xac minh thong tin doc
1ap va chiu trach nhiém toan bo vé két qua giai quyét cudi cung & cip Truong.

« Thoi han két ndi true tiép: Trong vong hai (02) ngay lam viéc ké tir khi
nhan don, Hiéu trudng (hodc nhéan su cip quan 1y duoc Gy quyén hop phép) s& chi
dong lién hé va kinh mo1 Quy phu huynh tham du mét cudc hop truc tiép tai truong
dé cung thao ludn, lam 1o cac chi tiét lién quan dén sy viéc.

« Phan hdi bing Viin ban chinh thire: Trong vong nim (05) ngdy 1am viéc
ké tir ngay nhan don, Hiéu trudng s& ban hanh van ban phan hdi chinh thire giri toi
gia dinh. D4i voi nhitng vu viée ¢ tinh chat phirc tap, cAn thém thoi gian ra soat
chuyén sau, Nha trudng s& giri thong bao bang van ban néu rd 1y do va an dinh ngay
tra 10i méi. Van ban phan hoi luén dam bao thé hién 16 rang cac can cir két luan cung
cac bién phap khic phuc, cai tién cu thé (néu co).

« Quyén dé xuit Khang ciao: Néu Quy phu huynh chua hoan toan dong ¥
v6i van ban tra 10i tir phia Hiéu truong, gia dinh c6 quyén giii théng bao bang van
ban dén Ban Giam hiéu / Hoi dong Trudng trong vong nam (05) ngay lam viéc dé

dé xuat chuyén ho so su viéc sang Giai doan 2.
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- Giai dogn 2: Xem xét va Pwa ra Phdn quyét béi Hpi dong Gidi quyét
Khiéu nai

« Giri Thu x4c nhén thu ly: Trong vong hai (02) ngay lam viéc ké tir khi
nhan duoc yéu cau khang cao tir gia dinh, Ban Giam hiéu s& giri thu xac nhéan chinh
thirc dén Quy phu huynh vé viée tiép nhan va thu ly hd so tai Giai doan 2.

« Chuin bi H6 so' va Quyén ciia Phu huynh: Thu x4c nhan s& giii dén gia
dinh thong béo cu thé vé thoi gian Hoi dong Giai quyét Khiéu nai hop ra soat su viéc
(trong vong 05 ngdy lam viéc). Quy phu huynh c6 quyén bd sung céc tai liéu, chiung
ct hitu ich trong vong ba (03) ngay lam viéc ké tir khi nhén thu. Tai budi lam viéc,
Phy huynh duoc phép di cing mot (01) nguoi déng hanh dé hd tro tinh than hodc tu
van phap 1y. Dé dam bao tinh tap trung, nguoi ddng hanh s& cing ling nghe va khong
tu ¥ triéu tdp thém nhan chimg bén ngoai vao phién hop.

« Phéi hop Giai trinh ndi bd: Nham c6 goc nhin khach quan va da chiéu,
trong vong ba (03) ngay lam viéc ké tir ngay thu Iy, Ban Quan 1y Truong s& chuyén
ban sao hd so dén Hiéu trudng va cac nhan su lién quan ¢ Giai doan 1. Cac nhan su
chju trach nhiém s& giri van ban giai trinh va bao cdo chi tiét sy viéc dé Hoi dong c6
co s& ddi chiéu.

« Triéu tap Phién hop Héi dong: Ban Quan Iy Trudng s& chu dong can dbi
thoi gian phit hop véi cac bén dé to chire phién hop cua Hoi dong Giai quyét Khiéu nai.
Lich trinh, thoi gian va dia diém t0 chirc s& duoc gui thong bao trang trong bang vin
ban dén Quy phy huynh trudc ngay hop it nhat nim (05) ngay 1am viéc.

« Cung cap Tai liéu trudc phién hop: Nham dam bao su chuin bi chu déo
va minh bach, Chu tich H61 déng c6 trach nhiém gui danh sach thanh vién tham du
cung toan b tai liéu, hd so chung ctr lién quan dén Quy phu huynh, Hiéu trudng va
cac thanh vién Hoi dong trudc ngay dién ra phién hop it nhét ba (03) ngay lam viéc.

« Kétluin Cudi cuing va Hoan tit ho so: Trong vong ba (03) ngay lam viéc
sau khi két thuc budi 1am viéc, Chi tich Hoi dong s& ban hanh va giri két luan bang
van ban dén Quy phu huynh cung Hiéu trudng. Quyét dinh cua Hoi dong Giai quyét

Khiéu nai 1 phan quyét cudi cing, ¢6 hiéu lyc thi hanh ndi bo bat budc nham bao
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dam su 6n dinh trong van hanh hoc duong, va s¢ khong ap dung thém bat ky thu tuc

khang c4o nao khac trong toan hé théng VAUIS.
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Phu luc 1
MAU PON KHIEU NAI CHINH THUC
Vén d& nay lién quan dén ai hodc diéu gi?
Nguoi khiéu nai

Thong tin lién hé khi khiéu nai (bao gém sb dién thoai di dong)

Chi tiét khiéu nai:
(Vui long cung cap thong tin cang chi tiét cang tot, vi du: ngay thang, nguoi tham
gia va dia diém, v.v..)

Vui long dinh kem thém trang tiép theo va thong tin bé sung néu can.

Ban mudn nha truwong thuc hién nhirng bién phap gi dé giai quyét khiéu nai

ciia ban va dwa van dé dén mot két thic théa dang cho ca ban va nha truong?

Vui long gui lai mau don da hoan thanh cho Hiéu truong hoac Gido vién chu nhiém

khéi Tiéu hoc tai truong.
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Phu luc 2
CO CAU VA THANH PHAN HOI PONG GIAI QUYET KHIEU NAI

Pé dam bao quy trinh tham dinh luén dién ra mét cach cong tam va bao vé
quyén loi chinh dang ctia cac bén, thanh phan nhén sy tham gia Hoi dong dugc quy
dinh cu thé nhu sau:

1. SO lwgng va Nguyén tic To chire: Hoi dong Giai quyét Khiéu nai duoc
thanh 1ap voi sb lugng cb dinh 12 ba (03) thanh vién. Trong d6, Hoi dong sé& chi dinh
mot (01) thanh vién dam nhan vai tro Chu tich Hoi dong dé diéu phdi va chiu trach
nhiém chinh vé tién trinh lam viéc.

2. Tiéu chuin Poc lap va Khich quan: Nham giit vimg su minh bach tuyét
d6i, tat ca cac thanh vién dugc moi tham gia Hoi dong bat budc phai 14 nhitng nhan
su doc 1ap. Tiéu chuan nay quy dinh thanh vién Hoi déng 1 ngudi chua timg tham
gia vao qua trinh xac minh trude d6, dong thoi khong cé bat ky quyén loi hay nghia
vu ndo lién quan truc tiép dén sy viéc dang can giai quyét.

3. Co chu Thanh vién Chi tiét

Nhéan sy tham gia Hoi déng s€ dugc linh hoat kién toan theo cac truong hop
thuc té sau:

- Truong hop Hi¢u trudng chua tham gia xir ly su viéc tai cac bude trudce:
Hiéu truong duong nhiém thoi diém do6 s& chinh thic tham gia véi tu cach 1a mot
thanh vién cua Hoi dong.

- Truong hop Hiéu truong da truc tiép giai quyét sy viée tai Giai doan 1: Dé
dam bao tinh khach quan t6i da, Hiéu truong s& khong tham gia Hoi dong voi tu
cach phan xtr, ma chi tham dy phién hop dé chia sé théng tin, lam rd cac tinh tiét
lién quan. Lac nay, vi tri thanh vién Ho1 déng s€ do mot nhan su dai dién thudc Ban
Giam hiéu / Hoi dong Truong dam nhiém thay thé.

- Cac thanh vién con lai: Thanh vién thir hai va thir ba cia Ho1 déng s€ la Hiéu
truong hodc Pho Hi¢u trudng dai dién cho céc cép hoc hodc cac co sé hoat dong ddc

1ap khéc trong ctng hé théng VAUIS.
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Phu luc 3
QUY TRINH PHOI HQP LAM VIEC CUA HQI PONG GIAI QUYET
KHIEU NAI

1. Muc tiéu c¢dt 16i: Hoi dong van hanh véi muc tiéu giai quyét dut diém cac
vuéng méc trén tinh than thau hiéu, khach quan va thuong ton quy ché hoc duong;
tir 46 han gin, tai thiét 1ap mbi quan hé hop tac tot dep va niém tin viig chic gitra
Quy phu huynh cing Nha trudng vi sy phat trién toan dién ctia cac em hoc sinh.

2. Vai tro ciia Chii toa phién hop: Chu toa chiu trach nhiém diéu phdi toan
b6 trinh tu va bao dam thoi gian 1am viée hop 1y. Pong thoi, Chi toa gitt vai trd chit
dao trong viéc duy tri bau khong khi chia sé van minh, ling nghe, chu dong giam
bat ap luc tam 1y cho cac bén, va chi dinh thu ky ghi chép bién ban lam viéc mdt
cach trung thuc, chu déo.

Trinh tw cic bwéc két ndi tai budi lam viéce:

1. Mé& dau buoi lam viée: Chu toa tran trong chiao dén Quy phu huynh cling
nguoi dong hanh; chia sé vé muc dich budi gip gd, pho bién 16 trinh phdi hop va
x4c nhan cac bén déu da tiép can day du cac ho so thong tin lién quan bang vin ban
trude do.

2. Ling nghe chia sé tir phia Gia dinh: Quy phy huynh truc tiép bay to
nhiing tran trd, kho khan hoac diéu chua hai long vé su viéc, déng tho1 dua ra nhitng
mong mudn, dé xuit giai quyét cu thé tir goc nhin cta gia dinh.

3. Trao ddi va Tim hiéu thong tin cung Phu huynh: Céc thanh vién trong
Ho1 déng s€ tro chuyén, dat cau hoi dé tim hiéu sau hon céc chi tiét chua rd rang
trong van ban hoic trong phan chia sé ctia Phu huynh. Sau khi hoan tat ndi dung nay,
Phy huynh va ngudi dong hanh tam thoi nghi ngoi tai khong gian cho riéng cua
truong.

4. Lang nghe bao cdo tir phia Nha truwong: Chu toa kinh moi Hiéu truong
(hodc nhan su truc tiép xir Iy & Giai doan 1) vao phong hop. Hiéu truéng trinh bay
btic tranh toan canh vé sy viée, lam 13 cac budc ra soat va giai phap ma cap Truong

dd nd luc thuc hién trude do.
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5. Trao d0i va Xac minh thong tin cing Ban giam hiéu: Cac thanh vién
Hoi ddng trao ddi chuyén su v6i Hiéu truong dé danh gia tinh toan dién, thiu dao
clia qua trinh giai quyét su viéc tai Giai doan 1. Sau budc nay, Hiéu trudng rdi phong
hop.

6. Ghi nhan nguyén vong cudi cung: Hoi dong kinh moi Quy phu huynh
(cuing ngudi dong hanh) va Hiéu truong quay trd lai phong hop. Chu toa moi dai
dién timg bén lan luot tom tit lai nguyén vong va khing dinh quan diém cudi cing
trudc khi HO1 déng thdo ludn ndi bd (cac bén tap trung chia sé vdi Hoi déng, khong
thuc hién ddi thoai hay tranh ludn truc tiép). Sau do, cac bén ro1 phong hop dé Hoi
dong dua ra giai phap.

7. Thio luin ndi bd va Thong nhat giai phap: Hoi dong tién hanh hop kin,
thao luan k¥ ludng va dua ra quyét dinh dya trén nguyén tic da sd. Hoi dong sé& 1am
rd phuong an khac phuc vudng mic, xac dinh trach nhiém nhan sy (néu co) va dé
xuat cc bién phap cai tién quy trinh van hanh cua trudng dé ngin ngira cac sy viée
twong tu tai dién.

8. Hoan tat va Théng bao két qua: Chu tich Hoi déng hoan thién van ban,
thong bao truc tiép két luan va giri van ban xac nhan két qua chinh thic dén ca hai
bén trong vong ba (03) ngdy lam viéc. Pay 1a két luan cudi cung c6 gia tri 4p dung

trong hé théng ndi bg cua truong dé bao dam su 6n dinh hoc duong.
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Truong Qudc té Viét Au

So d0 quy trinh gidi quyét khiéu nai

KHIEU NAI BUGC TIEP NHAN BGI NHAN VIEN
(GIAI DOAN KHONG CHiNH THUC)

 Dam bao Hiéu trudng dugc thong béo vé két qua

]
Y Y

[ VAN DE BUGC GIAI QUYET J [VﬂN DE CHUA BUGC GIAI ouvﬁ]
‘ |
KHIEU NAI DUGC TIEP NHAN BGI HIEU TRUGNG
(GIAI DOAN 1)

o Xéac nhéan da nhan dugc khiéu nai bang van ban

o GUi thu cho ngudi khiéu nai vé két qua diéu tra

o Dam béo két qua dugc luu trong Hé so khiéu nai cla trusng

. | J

[ VAN BE DUOC GIAI QUYET J [ VAN BE CHUA BUQC GIAI QUYET ]

y
(" 16 CHUC cudC HOP HOI BONG GIAI QUYET KHIEU NAI
(GIAI DOAN 2)
o T8 chic cudc hop Hai déng gidi quyét khiéu nai (Giai doan 2)
o GUi thu mdi nguai khiéu nai tham du cudc hop
o GUi thu thdng bao quyét dinh clia Hoi dong
o Dam bao két qua dugc luu trong Hé s khiéu nai clia trudng)

4
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