TRUONG PAI HOC CONG NGHE SAI GON
PHONG CONG TAC SINH VIEN
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QUY TRINH
GIAI QUYET KHIEU NAI VA PHAN HOI TU’ SINH VIEN
(Ki hiéu: QT-01-CTSV)

Muc dich

DPam bao viéc tiép nhén, xir Iy va giai quyét cac khiéu nai, phan hdi mot cach
minh bach, céng bang va kip thoi.
Tang cudng sy trong tac giita sinh vién va nha truong, dong thoi dam bao chat

lugng gido duc, dich vu hd tro va méi truong hoc tap tai STU.

Pham vi ap dung

Ap dung cho tit ca cac khiéu nai va phan hoi tir sinh vién tai STU, bao gdm
cac van dé lién quan dén: Chét luong giang day va chuong trinh dao tao; Co

s& vat chat, trang thiét bi phuc vu hoc tap; Dich vu ho tro sinh vién (thu vién,
ky tic x4, phong mdy, trung tim y té, v.v.); Cac van dé vé hanh chinh, thii tuc

hoc vy, va quan ly sinh vién.

Mo ta quy trinh

Quy wéc

P CTSV: Phong Cong tac Sinh vién.

Chi tiét cong viéc

Tiep nhan khiéu nai va phan hoi

Phuong thirc tiép nhan: Sinh vién c¢6 thé ndp khiéu nai hodc phan hdi qua céac
kénh: Tryc tiép tai Phong Cong tac Sinh vién; Qua email chinh thirc ctia trudng
hodc hé théng quan 1y hoc tip (LMS); Qua hop thu gop y dit tai cac khu vuc
cong cong trong truong.

Ghi nhan thong tin: Nhan vién Phong CTSV tiép nhén va ghi nhén thong tin

khiéu nai vao Mau Phi€u Ti€p nhan Khiéu nai/Phan hoi.

Phén loai va chuyén tiep khiéu nai

Phan loai khiéu nai: Phong CTSV phan loai khiéu nai hodc phan hoi thanh cac
nhém nhu: Khiéu nai lién quan dén giang day; Khiéu nai vé co s vat chit;
Khiéu nai vé dich vu hd trg hodc thi tuc hanh chinh.

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM



Chuyén tiép dén bo phan lién quan: Sau khi phén loai, Phong CTSV gui khiéu
nai &én bo phan chiu trach nhiém xu 1y (khoa, phong ban lién quan) va yéu

cau tra 1oi trong thoi gian quy dinh (thuong 14 5-7 ngay lam viéc).

(¢) Xirly va giai quyét khiéu nai

Xac minh va diéu tra thong tin: B& phan chiu trach nhi€ém xac minh ndi dung
khiéu nai, thu thap thong tin va dua ra phuong an giai quyét. Néu can thiét, co
thé t6 chuc hop dé tim giai phap.

Giai quyét khiéu nai: Sau khi xac minh, bd phan lién quan thyc hién cac bién
phap can thiét dé giai quyét khiéu nai. Thong tin vé viéc xir 1y s& duoc gui lai
cho Phong CTSV dé tng hop.

(d) Phén hdi két qua cho sinh vién

Phan hoi két qua: Phong CTSV giri thong bao két qua giai quyét dén sinh vién
qua email, dién thoai hoic h¢ thong quan 1y hoc tap (LMS), dam bao sinh vién
biét duoc tién trinh va két qua giai quyét khiéu nai.

Luu trit hd so: Sau khi giai quyét, tat ca thong tin lién quan dén khiéu nai s&
duoc luu trir trong hé théng dé 1am co sé dit liéu va theo ddi cac van dé trong

tuong lai.

(¢) Theo déi va danh gia viéc xir Iy khiéu nai

Theo ddi két qua thyc hién: Phong CTSV theo ddi két qua xur Iy va dam bao
rang van dé da duoc giai quyét triét dé, khong tai dién. Néu khiéu nai chua
dugc giai quyét thoa dang, sé tién hanh cac bude xir Iy bd sung.

Panh gia va céi tién quy trinh: Dinh ky, Phong CTSV t6 chirc danh gia hiéu
qua cta quy trinh xir 1y khiéu nai va phan hoi, tir d6 dé xuét cac bién phap cai

tién.
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1 BM-01 Phiéu Tiép nhan Khiéu nai/Phan hoi

o) BM-02 | Bo cdo Giai quyét Khiéu nai

3 BM-03 | Béo cdo Tong két Xir Iy Khiéu nai




TRUONG DAI HOC CONG NGHE SAI GON BM-01

PHONG CONG TAC SINH VIEN
Sd: /TN-DSG-CTSV

PHIEU TIEP NHAN KHIEU NAI/PHAN HOI
1. Thong tin sinh vién
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o Noi dung khiéu nai/phan hoi:
M0 ta chi tiét vé van dé ma sinh vién gdp phai hodc phan héi. Co thé lién quan
dén chat luwong giang day, co so vt chat, dich vu hé tro, hanh chinh, thii tuc hoc
vu hodc cdc van d@é khac.
3. Phan loai khiéu nai/phan hoi
o Loai khiéu nai/phan hoi:
Chat lwong giang day: Vin dé lién quan dén giang vién, chiwong trinh hoc.

Co s& vat chat: Phong hoc, thiét bi hoc tap, hé théng ha tﬁng.

—+

+ Dich vu hd trg: Thu vién, phong may, ky tiic xd, y té.
+ Hanh chinh/thu tuc: Cdc thu tuc hanh chinh, dang ky moén hoc, xét diém.
4. Tiép nhan va xir ly
O NEUOT HEP MNAN: ..o,
0 PhOng/Ban XU 1Y: .eiieiieie e
O NEAY CHUYEN TP ..ot
5. Két qua xir ly
o Giai phap d& xuat: Ghi nhdn phwong an gidi quyét hodc khdc phuc.
o Ngay hoan thanh xt 1y: Ghi ngay hoan thanh viéc xir Iy van dé
o Phan héi cho sinh vién: Ghi ré cdch thire phan hoi két qua cho sinh vién (qua
email, dién thoai, hodc hé tho”hg LMS).

Nguoi ti€p nhan Sinh vién khiéu nai

Ky va ghird ho tén Ky va ghird ho tén



TRUONG DAI HOC CONG NGHE SAI GON BM-02

PHONG CONG TAC SINH VIEN
S6:  /BC-DSG-CTSV

BAO CAO GIAI QUYET KHIEU NAI

1. Thong tin chung

HO VA tEN SINN VIEN: ..ottt e e s aaanaanees

o
o
o Ngay tiép nhan KNiGU Nai: ......o.oveovieeeeeeeeeeeeee e,
O BO Phan XU 1Y e
2. Noi dung khiéu nai
o Noi dung khiéu nai ban dau: M6 td chi tiét néi dung khiéu nai ma sinh vién da
nép. Piéu nay cé thé bao gom cdc van dé vé giang day, co sé vt chat, dich vu
hé tro, thu tuc hanh chinh, v.v.
3. Qua trinh xur ly
o Ngay chuyén tiép dén bo phan xt 1y: Ngdy khiéu nai dwoc chuyén cho b phdn
phu trach gidi quyét.
o Céc budc da thyc hién: M6 td chi tiét cac bude da dwoc thuce hién dé gidi quyét
khiéu nai, bao gém diéu tra, xdc minh va cdc hanh dong xir Iy cu thé.
o Thoi gian xir Iy: Ghi lai thoi gian cu thé ma timg budce trong qud trinh xir 1y da
hoan thanh.
4. Két qua giai quyét
o Giai phap da thuc hién: M6 td cu thé gidi phdp da dwoc thuc hién dé gidi quyét
khiéu nai. Gidi phdp c6 thé bao gom viéc sira chira, khdc phuc si co, cdi tién quy
trinh, hodc cung cd'p dich vu hé tro cho sinh vién.
o Phan hdi cho sinh vién: Ghi ré cdch thirc phan hoi két qua cho sinh vién (email,
hé thong LMS, hodc trye tiép). Pong thoi ghi nhdn phdan héi ciia sinh vién (néu
c0) sau khi nhdn duoc thong bao vé viéc xir y.
5. Két luan va danh gia
o Mirc do hai 1ong cua sinh vién: Ghi nhdn phdan hoi cia sinh vién vé mirc dé hai
long véi qud trinh va két qua gidi quyét khiéu nai.
o Danh gia caa bd phan xt Iy: Bg phdn xir Iyt ddnh gid vé hiéu qud ciia qud trinh
gidi quyét khiéu nai, néu ré cdac bai hoc kinh nghiém va dé xudt cdc bién phdp

cdi tién quy trinh xi Iy khiéu nai trong twong lai.



Truéng Phong CTSV Nguoi 1ap bao cao
Ky va ghi ro ho tén Ky va ghiro ho tén



TRUONG DAI HOC CONG NGHE SAI GON BM-03

PHONG CONG TAC SINH VIEN
S6:  /BC-DSG-CTSV

BAO CAO TONG KET XU LY KHIEU NAI

1. Thong tin chung
O ThOT Z1aN DAO CAO: ..eeiiiiiieiiiieie ettt e ettt st e e aee e abeeenbaeesaeenes

o Phong ban chiu trdch nhi€m b0 CAO:........oeviiiiiiieiieeee e,

2. Thong ké cac khiéu nai da tiép nhan
o Tong sb khiéu nai tiép nhan: S6 lirong tong cdc khiéu nai ma Phong CTS da tiép
nhan trong khoang thoi gian bdo cdo.
o Phan loai khiéu nai:
+ Khiéu nai lién quan dén chat lugng giang day: Ghi ré sé lirgng.
+ Khiéu nai vé co sé vat chat: Ghi 16 s6 luwong.
+ Khiéu nai vé dich vu hd trg (thie vién, phong may, ky tic xa, y té): Ghi ré
6 hrong.
+ Khiéu nai vé tha tuc hanh chinh: Ghi 16 s6 lwong.
3. Két qua xir Iy khiéu nai
o S6 luong khiéu nai da giai quyét: Ghi 16 s6 lwong cdc khiéu nai da dwoc xik Iy
thanh cong trong thoi gian bao cdo.
o S6 luong khiéu nai dang xur Iy: Ghi s6 lwong cdc khiéu nai chwa hoan tdt, kém
theo 1y do va du kién thoi gian hodn thanh.
o Phuong phap xir 1y khiéu nai:
+ DAi v6i khiéu nai vé chat luong giang day: Mo td cdc bién phdp da thue
hién (vi du: gidm sat giang day, gdp mdt trao doi véi gidng vién).
+ D4i voi khiéu nai vé co s vat chit: Ghi lai cdc hanh dong sua chiia,
ndng cdp da hoan thanh.
+ Ddi véi dich vu hd trg: Néu ré cdc bién phap cai tién dich vu, nang cao
chat luwong phuc vu.
4. Danh gia va nhan xét
o Ty 1é giai quyét thanh cong: Ghi 16 ty 1é % ciia cdc khiéu nai dd dwoe gidi quyét

S0 VOi tong so khiéu nai.



o Mirc d6 hai long cua sinh vién: Tém tat mirc d¢ hai long cua sinh vién sau khi
nhdn dwoe két qua gidi quyét khiéu nai. C6 thé thu thdp thong qua khao sat nhanh
hodc phan hoi truec tiép tir sinh vién.

o Céc van dé ndi bat va thach thirc: Ghi nhdn nhitng van dé khé khan hodc thach
thirc néi bdt trong qud trinh xvr Iy khiéu nai, vi du nhw thoi gian gidi quyét kéo
dai do phdi cho sira chita co sé vt chdt hodc can sw phoi hop tir nhiéu don vi.

5. Peé xuit cai tién

o Céc bién phép cai tién quy trinh: Pé xudt cdc bién phdp nham cdi thién quy trinh
xit Iy khiéu nai, ndng cao hiéu quad gidi quyét va tang cuong sw phoi hop giita
cdc phong ban.

o K& hoach dao tao va huéng dan: Pé xudt cdc chirong trinh ddo tao, huéng dan
cho nhén vién va giang vién nham néng cao khd ndng xir Iy va gidi quyét cdc

khiéu ngi tir sinh vién mot cach chuyén nghiép va hiéu qua.

Truéng Phong CTSV Nguoi 1ap bao cao

Ky va ghi r6 ho tén Ky va ghi r0 ho tén



