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1. MỤC ĐÍCH

Nhằm quy định, hướng dẫn toàn bộ cán bộ thuộc Trường nắm rõ các bước cần thực hiện khi tiếp nhận và xử lý khiếu nại của phụ huynh, học sinh.

Giúp cho việc quản lý các phản hồi, thắc mắc của phụ huynh, học sinh qua đó làm thỏa mãn yêu cầu đối với hoạt động đào tạo, giáo dục của Trường.

2. PHẠM VI ÁP DỤNG

Áp dụng cho hoạt động triển khai xử lý các phản hồi, khiếu nại của phụ huynh, học sinh liên quan đến mọi hoạt động của Trường.
3. TÀI LIỆU THAM KHẢO
Tiêu chuẩn ISO 9001:2015
4. ĐỊNH NGHĨA/TỪ VIẾT TẮT
Khách hàng: Tổ chức hay cá nhân tiếp nhận sản phẩm/dịch vụ.

Sự thoả mãn của phụ huynh, học sinh: Sự cảm nhận về mức độ đáp ứng yêu cầu của Trường.

5. NỘI DUNG

Lưu đồ (Xem trang tiếp theo).

	Bước
	Trách nhiệm thực hiện
	Trình tự thực hiện
	Thời gian
	Biểu mẫu đính kèm

	Bước 1
	Tổ Văn phòng   
	
	Khi có thông tin 
	Sổ theo dõi phản hồi của phụ huynh/học sinh (BM-06-01)

	Bước 2
	Ban giám hiệu 
Tổ Văn phòng, Tổ chuyên môn 
	
	Ngay sau tiếp nhận thông tin 
	

	Bước 3
	Các Tổ, bộ phận có liên quan 
	
	
	

	Bước 4
	Các Tổ, bộ phận có liên quan
	
	
	Phiếu yêu cầu xử lý khiếu nại phụ huynh/học sinh

(BM-06-02)

	Bước 5
	Phụ huynh, học sinh 
	
	Sau đề ra biện pháp 
	

	Bước 6
	Các Tổ, bộ phận có liên quan
	
	Theo kế hoạch 
	Phiếu yêu cầu xử lý khiếu nại phụ huynh/học sinh 

(BM-06-02)

	Bước 7
	Các Tổ, bộ phận có liên quan
	
	Sau hoàn thành giải quyết 
	


Diễn giải lưu đồ

5.1: Tiếp nhận phản hồi, khiếu nại của khách hàng

Các Tổ trong quá trình tiếp xúc trực tiếp với phụ huynh, học sinh có trách nhiệm tiếp nhận mọi thông tin phản hồi, khiếu nại và báo Tổ Văn phòng xem xét và cập nhật toàn bộ các phản hồi/khiếu nại của khách hàng vào sổ theo dõi phản hồi, khiếu nại của phụ huynh, học sinh theo BM-06-01. 

5.2: Kiểm tra, xem xét phản hồi, khiếu nại của phụ huynh, học sinh
Sau khi nhận được phản hồi, khiếu nại, Tổ chuyên môn có trách nhiệm xem xét và kiểm tra tính chính xác của khiếu nại này và phân tích nguyên nhân, trách nhiệm. Sau đó báo cáo Hiệu trưởng ra quyết định xem có thực hiện các bước tiếp theo của việc xử lý khiếu nại hay không.

5.3: Lập phương án khắc phục phản hồi, khiếu nại và kế hoạch thực hiện

Ban Giám hiệu cho rà soát lại các lỗi, các vấn đề mà phụ huynh, học sinh nêu ra và xác định rõ nguyên nhân gây ra khiếu nại đó, tiến hành xác định tình trạng:

+ Trường hợp phản hồi là góp ý, các Tổ có liên quan trực tiếp giải quyết ngay, tuy nhiên các kết quả vẫn được Tổ Văn phòng cập nhật vào sổ theo dõi phản hồi BM-06-01 nhằm định kỳ xem xét, phân tích, nhận định những trường hợp nào lặp đi lặp lại nhiều lần, có nguy cơ trở thành truyền thống có phương án khắc phục, phòng ngừa và cải tiến.



+ Trường hợp phản hồi là khiếu nại mang tính chất nghiêm trọng như chất lượng giảng dạy kém, giáo viên bỏ tiết thường xuyên, thu nhiều mức phí không hợp lệ ... Ban Giám hiệu, các Tổ liên quan tiến hành mở phiếu yêu cầu xử lý theo BM-06-02:

· Lập giải pháp và thống nhất phương án khắc phục phản hồi, khiếu nại.

· Lập kế hoạch để các bộ phận tiến hành khắc phục phản hồi, khiếu nại.

· Chuẩn bị các phương tiện, tài nguyên và bố trí nhân lực cần thiết để tiến hành giải quyết phản hồi, khiếu nại.

5.4: Xử lý phản hồi, khiếu nại

Các tổ thực hiện xử lý phản hồi, khiếu nại theo phương án và kế hoạch đã được duyệt.

Báo cáo kết quả thực hiện công việc lên Ban giám hiệu 

5.5: Kiểm tra, đánh giá kết quả thực hiện công việc
Trưởng các Tổ kiểm tra kết quả thực hiện công việc của nhân viên theo giải pháp và kế hoạch đã đề ra. Nếu không đạt yêu cầu thì tiếp tục đôn đốc tổ chức xử lý công việc. Nếu đã đạt yêu cầu thì tiến hành lưu hồ sơ.

5.6: Kiểm tra, đánh giá kết quả khắc phục khiếu nại

Các Tổ có trách nhiệm đo lường sự thoả mãn của phụ huynh, học sinh sau khi xử lý. Trường hợp không thỏa mãn yêu cầu các bộ phận liên quan tiếp tục khắc phục khiếu nại. 

5.7. Theo dõi và đo lường sự thoả mãn của phụ huynh, học sinh: 

Định kỳ 3 tháng hoặc đột xuất các Tổ chuyên môn gửi phụ huynh, học sinh phiếu góp ý, đánh giá theo biểu mẫu BM-06-03. Sau khi thu thập các phiếu này về, chuyển về Tổ Văn phòng phân loại các ý kiến về sự hài lòng, không hài lòng và các kiến nghị khách hàng, lập báo cáo trình Ban giám hiệu.

6. LƯU HỒ SƠ

	TT
	Tên hồ sơ
	Nơi lưu
	Thời gian lưu

	01
	Các văn bản liên quan phản hồi, khiếu nại 
	Tổ Văn phòng
	3 năm

	02
	Sổ tiếp nhận phản hồi, khiếu nại phụ huynh, học sinh  
	
	3 năm

	03
	Phiếu yêu cầu xử lý phản hồi, khiếu nại 
	
	3 năm

	04
	Phiếu đánh giá của phụ huynh, học sinh 
	
	3 năm


7. PHỤ LỤC, MẪU BIỂU ĐÍNH KÈM  

Sổ tiếp nhận phản hồi, khiếu nại phụ huynh, học sinh

BM-06-01

Phiếu yêu cầu xử lý phản hồi khiếu nại 



BM-06-02

Phiếu đánh giá của phụ huynh, học sinh 



BM-06-03

Phân tích nguyên nhân nh©nNg/nh©n





Đề ra biện pháp và trách nhiệm xử lý





Tiếp nhận thông tin 





Thực hiện và theo dõi các biện pháp





Lưu hồ sơ 





Xem xét, Chuyển tới các BP  phiÕu





Xử lý ngay





Nhẹ





Nghiêm trọng





Đánh giá của PH/HS
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