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|. MUC PiCH

- Nhiam dam bao tiép nhan, giai quyét thoa dang cac ¥ kién cua khach hang
(HSSV, phu huynh HSSV, cac don vi tuyén dung....) v€ hoat dong cia nha trudong

- Gitip HSSV, Nhan dan c6 niém tin véi nha truong, sin sang chia sé tam tu,
nguyén vong dong gop y ki€n cua minh dé nha truong co6 thé hi€u rd va dap ung tot
hon nhirng mong mudn hién nay cua hoc sinh.
Il. PHAM VI AP DUNG

- Ap dung ddi vé6i cac v kién dong goép cua khach hang vé hoat dong cta nha

truong.
- Quy trinh nay lién quan dén cac don vi sau:
1. Phong CTHSSV 8. Khoa bién - TBDH
2. Phong Pao tao 9. Khoa BT - TH
3. Phong BPBCL 10. Khoa CKCT - CNM & XD
4. Phong Tai chinh - Ké toan 11. Khoa CKPL - CNH & MT
5. Phong TC - HC 11. Khoa Kinh té - QTKD
6. Phong KHKT & QTTB 13. Khoa KHCB
7. Trung tm THPT

I11. TAI LIEU VIEN DAN, THAM KHAO

- Tiéu chuan I1SO 9001:2008.

- Cong van sb 2754/BGDDT- NGCBQLGD ngay 20 thang 5 nam 2010 cua B
Gido duc va bao tao veé viéc hudng dan lay y kién phan hoi tir nguoi hoc ve hoat dong
giang day cua giang vién.

- Quy ché HSSV s6 60/2007/QD-GD-PT, ngay 16 thang 10 nim 2007 ctua Bo
Giao duc va dao tao.

IV. PINH NGHIA VA CHU VIET TAT

- P.CTHSSV: Phong Cong tac hoc sinh, sinh vién.

- P.DBCL: Phong Pam bao chat luong.

- P. TCHC: Phong T6 chitc hanh chinh.

- P. KHKT va QTTB: Phong Ké hoach k¥ thuét va quan tri thiét bi.

- K.TbH: Khoa Di¢n-Tu dong hoa

- K.BT — TH: Khoa Dién tir - tin hoc

- K.CKCT - CNM & XD: Khoa Co khi Ché tao - Cong nghé May va Xay dung
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- K. CKBL -CNH va MT: Khoa Co khi Bong luc - Cong nghé hda va Mai truong.

- Khéch hang: La hoc sinh, sinh vién; phu huynh hoc sinh, sinh vién (HSSV),
nguoi dan, cac to chuc, cac don vi va doanh nghiép,....
V. NQI DUNG QUY TRINH
5.1 Lwu d6 mé ti quy trinh
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5.2 Dién giai luvu d6
Buwéc 1: Thong tin ciia khach hang duogc tiép nhan qua cac ngudn sau:

- Qua qua trinh lam viéc tryc tiép voi khach hang.

- Qua cac cudc hop trao d6i véi lanh dao nha trudng, phong khoa, gido vién chu
nhiém.

- Qua cac cudc hop gitra Ianh dao nha truong véi dai dién ban can su va ban chﬁp
hanh chi doan cac 16p.

- Qua cac cudc hop 16p theo dinh ky hang thang.

- Qua hop thu giai dap, email, di¢n thoai, thu gop .

- Gop ¥ truc tiép cho nguoi truc tai Phong CTHSSV: Phong c¢6 nguoi tiép hoc
vién, phu huynh hang ngay trong gid hanh chinh.

Tat ca cac gop y truc tiép cua khach hang duoc ghi nhan vao phiéu tiép nhan
théng tin. BM.01-QT.04/ CTHSSV
Budée 2: Cin cir cac ¥ kién phét sinh, bo phéan tiép nhan y kién thuc hién phan loai
thong tin va tong hop vao sb tong hop ¥ kién theo dung mang cong viéc.
Buwdéc 3: Phong CTHSSV xem xét ndi dung, xac dinh by phan c6 lién quan va lap
phiéu yéu cau giai quyét y kién khach hang BM.02-QT.04/ CTHSSV ; dbi v6i nhimng ¥
kién phtc tap, lién quan nhiéu bo phan, sau d6 chuyén dén bd phéan lién quan dé thuc
hién giai quyét. Riéng voi nhitng ¥ kién thudc pham vi ctia Phong CTHSSV thi Phong
CTHSSV sé tryc tiép giai quyét va ghi két qua vao s6. BM.03-QT.04/ CTHSSV
Buéc 4: B phan c6 lién quan xem xét cac thong tin phan hoi lién quan dén cong viée
clia ca nhan, don vi va phan cong ngudoi thyc hién xur 1y, giai quyét theo tham quyén.
B phan thyc hién giai quyét phai ghi day du cac ndi dung trong phiéu yéu cau.
Budc 5:

- Phong CTHS kiém tra viéc thuc hién va trinh két qua giai quyét 1én Hiéu
trudng.

- Néu két qua giai quyét chua hop 1y: Trao doi théng nhat véi bd phan lién quan
dé giai quyét.
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- Nhitng truong hop khong thé giai quyét duoc hoic giai quyét nhung chua co
hiéu qua thi don vi thyc hién yéu cau bién phap khéc phuc, phong ngira trinh 1én Ban
giam hiéu dé xin ¥ kién thuc hién bién phap tiép theo.

* Trong triong hop can théng bdo két qua gidi quyét dén khdch hang:

Cin ctr két qua giai quyét, phong CTHSSV tién hanh phan hoi cho khach hang
qua céc hinh thirc sau:

- Gri phan hoi tryc tiép qua hop thu dién tu.

- Gui qua duong buu dién.

- Gap truc tiép.

- Thong qua phong khoa c6 khach hang lién quan dé thong béo lai.

- Thong bao cho Ban cén sy 16p dé ban can su 16p thong béo lai cho 16p.

Budrc 6:
Tat ca cac ho so lién quan dugc luu gitr theo quy trinh kiém soat ho so.

VI. LUU HO SO

TT | Tén vin ban cin luu Trach nhiém luu Thoi gian luu
Phiéu tiép nhan y kién phan hoi
1 Phong CTHSSV 3 nam
cua khach hang
2 | Phiéu yéu cau giai quyét y kién Phong CTHSSV 3 nim
3 | So6 tong hop y kién Phong CTHSSV 3 nam

VIIl. PHU LUC, BIEU MAU

TT Tén phu luc, biéu mau Ky hiéu
1 | Phiéu tiép nhan y kién phan hoi ctia khach hang | BM.01-QT.04/ CTHSSV
2 | Phiéu yéu cau giai quyét y kién BM.02-QT.04/ CTHSSV
3 | So6 tong hop y kién BM.03-QT.04/ CTHSSV




