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	Trách nhiệm
	Người biên soạn
	Người kiểm tra
	Người phê duyệt

	Chức vụ
	Phó Trưởng phòng
	Trưởng phòng
	Hiệu Trưởng

	Ký tên
	
	
	

	Họ và tên
	Nguyễn Văn Hùng
	Trần Duy Hà
	GS.TSKH. Phan Quang Xưng


QUY TRÌNH

TIẾP NHẬN, GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI
I. Mục đích

1. Nhằm giải quyết khiếu nại của cá nhân và tổ chức liên quan đến các hoạt động của nhà trường một cách kịp thời, đúng quy định.

2. Làm căn cứ để thống nhất trình tự các bước cần thiết thực hiện trong hoạt động giải quyết khiếu nại tại nhà trường.

II. Căn cứ xây dựng quy trình

- Thông tư số 28/2017/TT-BLĐTBXH ngày 15 tháng 12 năm 2017 của Bộ trưởng Bộ Lao động - Thương binh và Xã hội ban hành Quy định hệ thống bảo đảm chất lượng của cơ sở giáo dục nghề nghiệp.

- Luật Khiếu nại số 02/2011/QH13, ngày 11/11/2011 của Quốc hội.
- Nghị định số 75/2012/NĐ-CP ngày 03/10/2012 của Chính phủ quy định chi tiết một số điều của Luật khiếu nại.
- Nghị định số 24/2018/NĐ-CP Quy định về giải quyết khiếu nại, tố cáo trong lĩnh vực lao động, giáo dục nghề nghiệp, hoạt động đưa người lao động Việt Nam đi làm ở nước ngoài theo hợp đồng, việc làm, an toàn vệ sinh lao động.
- Thông tư số 07/2013/TT-TTCP ngày 31/10/2013 của Chính phủ quy định quy trình giải quyết khiếu nại hành chính.

- Thông tư số 04/2013/TT-TTCP ngày 29/7/2013 của Thanh tra chính Chính phủ quy định thẩm quyền, nội dung thanh tra trách nhiệm thực hiện pháp luật về khiếu nại.
III. Chữ viết tắt

- BM: Biểu mẫu
- TCCB - HCQT: Tổ chức cán bộ - Hành chính quản trị
IV. Lưu đồ quy trình






Bước 1:

       



Bước 2:





Bước 3:








Bước 4:







Bước 5: 



Bước 6: 
V. Mô tả quy trình 
	Bước
	Nội dung
	Trách nhiệm
	Thời gian hoàn thành
	Sản phẩm
	Biểu mẫu

	
	
	Thực hiện
	Phối hợp
	Kiểm tra
	
	
	

	Bước 1
	Tiếp nhận, xử lý thông tin khiếu nại
	Phòng TCCB - HCQT 
	
	
	
	Phiếu tiếp nhận thông tin khiếu nại
	BM01

	Bước 2
	Xác minh nội dung khiếu nại
	Phòng TCCB - HCQT
	Cá nhân, Tổ chức có liên quan
	
	
	Biên bản giao nhận tài liệu, chứng cứ
	BM02

	Bước 3
	Tổ chức đối thoại
	Phòng TCCB - HCQT
	Cá nhân, Tổ chức có liên quan
	
	
	Biên bản KT, xác minh;
Biên bản đối thoại
	BM02

BM03
BM04

	Bước 4
	Ban hành Quyết định giải quyết khiếu nại
	BGH
	Cá nhân, Tổ chức có liên quan
	
	
	Quyết định
	BM05

	Bước 5
	Thông báo quyết định giải quyết khiếu nại
	Phòng TCCB - HCQT
	Cá nhân, Tổ chức có liên quan
	
	
	
	BM05

	Bước 6
	Lập, quản lý và sử dụng hồ sơ giải quyết khiếu nại
	
	
	
	
	
	


VI. Biểu mẫu
	TT
	Tên biểu mẫu
	Ký hiệu biểu mẫu

	1
	Phiếu tiếp nhận thông tin khiếu nại
	QT.TCHC.09-BM01

	2
	Biên bản tập hợp tài liệu, chứng cứ
	QT.TCHC.09-BM02

	3
	Biên bản kiểm tra, xác minh 
	QT.TCHC.09-BM03

	4
	Biên bản tổ chức đối thoại
	QT.TCHC.09-BM04

	5
	Quyết định giải quyết khiếu nại
	QT.TCHC.09-BM05


	BỘ LAO ĐỘNG THƯƠNG BINH VÀ XÃ HỘI

TRƯỜNG CĐ PHƯƠNG ĐÔNG ĐÀ NẴNG
	CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

Đà Nẵng, ngày … tháng …. năm ……


PHIẾU TIẾP NHẬN THÔNG TIN KHIẾU NẠI
1. Họ tên người khiếu nại:................................................................................................. 
- Địa chỉ:............................................................................................................................. 
- Số ĐT: .............................................................................................................................
- Email: .............................................................................................................................. 
2. Nội dung khiếu nại: ............................................................................................................................................ ......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
3. Thời gian nhận khiếu nại: ......giờ ...... phút, ngày ....... tháng ........... năm ….............. 
........................................................................................................................................... ........................................................................................................................................... ........................................................................................................................................... 
Ghi chú: Phiếu này được in làm 2 bản, bên khiếu nại giữ một bản và bên giải quyết khiếu nại giữ một bản. 
	Phòng TCCB - HCQT
(Ký và ghi rõ họ tên)


	Người khiếu nại

(Ký và ghi rõ họ tên)


	TRƯỜNG CAO ĐẲNG PHƯƠNG ĐÔNG ĐÀ NẴNG

PHÒNG TCCB-HCQT



	CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc


Đà Nẵng, ngày … tháng …. năm ……


BIÊN BẢN GIAO NHẬN TÀI LIỆU, CHỨNG CỨ
Vào luc …..giờ……phút, ngày....... tháng........ năm..............................................
Tại:..........................................................................................................................
· Họ và tên Người giao nộp tài liệu, chứng cứ:...................................................... 

Là:……………….……………………………………………………………….; 
Có liên quan đến: ………………………………………………………………..;
Về: .........................................................................................................................; 

· Họ và tên Người nhận tài liệu, chứng cứ: ............................................................

Đã tiến hành việc giao nhận tài liệu, chứng cứ sau đây:
1..............................................................................................................................
2..............................................................................................................................
3..............................................................................................................................
Biên bản này được lập thành hai bản, một bản giao cho người giao nộp tài liệu, chứng cứ và một bản lưu hồ sơ khiếu nại.
	Phòng TCCB - HCQT
(Ký tên, ghi rõ họ tên, đóng dấu)
	Người giao nộp tài liệu chứng cứ

(Ký tên, ghi rõ họ tên)


	TRƯỜNG CAO ĐẲNG PHƯƠNG ĐÔNG ĐÀ NẴNG

PHÒNG TCCB-HCQT


	CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

Đà Nẵng, ngày … tháng …. năm ……




BIÊN BẢN KIỂM TRA, XÁC MINH
V/v..........................................
Vào lúc ....... giờ ....... ngày ....../....../......... 
Tại .........................................................................................................................; 
Đoàn thanh tra/kiểm tra đã tiến hành làm việc để kiểm tra, xác minh về việc:

 ...............................................................................................................................
I. Thành phần gồm có:
1. Đại diện Tổ thanh tra:

- Ông (bà).................................................................... Chức vụ:.............................

- Ông (bà).................................................................... Chức vụ:.............................

2. Đại diện người cung cấp nội dung thanh tra:
- Ông (bà)................................................................................................................
- Ông (bà)................................................................................................................

II. Nội dung kiểm tra, xác minh
............................................................................................................................................................ …………………………..
............................................................................................................................................................ …………………………..

Buổi làm việc kết thúc vào lúc ......... giờ ........ ngày ................./................./.........

Biên bản đã được đọc lại cho những người có tên trên nghe và ký xác nhận dưới đây. 
Biên bản được lập thành..... bản, có giá trị pháp lý như nhau, mỗi bên giữ 01 bản./.
	Cá nhân, bộ phận được kiểm tra 
(Ký, ghi rõ họ tên)
	ĐẠI DIỆN TỔ THANH TRA
(Ký, ghi rõ họ tên)


	TRƯỜNG CĐ PHƯƠNG ĐÔNG ĐÀ NẴNG

PHÒNG TCCB-HCQT


	CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc
Đà Nẵng, ngày … tháng …. năm ……


BIÊN BẢN ĐỐI THOẠI
Vào lúc… giờ …, ngày ….… tháng …..… năm …………………….……, 
Tại …………………..………………………………………………………
1. Thành phần tham gia đối thoại:
 - Người giải quyết khiếu nại, người có trách nhiệm xác minh nội dung khiếu nại:

Ông (bà)………….…..chức vụ…………., cơ quan/  đơn vị……………..
Người khiếu nại (hoặc người đại diện, người được ủy quyền của người khiếu nại):

- Ông (bà)……………..chức vụ…………….….., cơ quan (tổ chức) ……
Số CMND/Hộ chiếu, ngày cấp, nơi cấp: …………..………………………

Địa chỉ:………………………………………………………………………
Người bị khiếu nại (hoặc người đại diện, người được ủy quyền khiếu nại của người bị khiếu nại (nếu có)):

- Ông (bà)…………..chức…………….., cơ quan (tổ chức, đơn vị)……….

Người có quyền, nghĩa vụ liên quan (nếu có):

- Ông (bà)…………………………………………………………………

Số CMND/Hộ chiếu, ngày cấp, nơi cấp: …………………………………

Địa chỉ:…………………………………………………………………….

Đại diện cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan (nếu có):

- Ông (bà)…………………………………………………………………

Địa chỉ:…………………………………………………………………….

- Người ghi biên bản:

Ông (bà)….…………..chức vụ………….., cơ quan/ đơn vị……………..

2. Nội dung đối thoại:
…………………………………………….……………………………….
Ý kiến của những người tham gia đối thoại:

……………………………………………………………………………..
3. Kết quả đối thoại:
………………………………………………………………………..........
Việc tổ chức đối thoại kết thúc vào lúc…… giờ ……. ngày ……/.…/…..
Biên bản đối thoại đã được đọc lại cho những người tham gia đối thoại nghe và ký xác nhận.

Biên bản được lập thành …. bản, người giải quyết khiếu nại, người có trách nhiệm xác minh, người khiếu nại, người bị khiếu nại mỗi bên giữ 01 bản./.

	Người khiếu nại 
(hoặc người đại diện, người được ủy quyền)
(ký, ghi rõ họ tên)
	Đại diện tổ thanh tra

(ký, ghi rõ họ tên)


	Người bị khiếu nại

(ký, ghi rõ họ tên)


	Hiệu trưởng
(ký, ghi rõ họ tên, đóng dấu)

	Người có quyền và nghĩa vụ liên quan

(ký, ghi rõ họ tên)
	Người ghi biên bản

(ký, ghi rõ họ tên)


	TRƯỜNG CĐ PHƯƠNG ĐÔNG ĐÀ NẴNG

PHÒNG TCCB-HCQT


	CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc
Đà Nẵng,  ngày … tháng …. năm ……


QUYẾT ĐỊNH

Về việc giải quyết khiếu nại của ...…

- Căn cứ Luật khiếu nại số 02/2011/QH13 ngày 11 tháng 11 năm 2011;

- Căn cứ Nghị định số 75/2012/NĐ-CP ngày 03 tháng 10 năm 2012 của Chính phủ quy định chi tiết một số điều của Luật khiếu nại;

- Căn cứ Thông tư số .../2013/TT-TTCP ngày ... tháng ... năm 2013 của Thanh tra Chính phủ quy định quy trình giải quyết khiếu nại hành chính;

- Căn cứ ……………………………………………………….............................;


Xét đơn khiếu nại ngày ……../…..…/…… của ……………………….................

Địa chỉ.....................................................................................................................

I. Nội dung khiếu nại:

.................................................................................................................................


II. Kết quả xác minh nội dung khiếu nại:


..................................................................................................................................

III. Kết quả đối thoại (nếu có):


..................................................................................................................................

IV. Kết luận:

..................................................................................................................................

Từ những nhận định và căn cứ trên,
QUYẾT ĐỊNH:

Điều 1. ....................................................................................................................

Điều 2......................................................................................................................
Điều 3. Trong thời hạn .......... ngày, kể từ ngày nhận được Quyết định này, nếu không đồng ý với Quyết định giải quyết khiếu nại,............................................. có quyền khiếu nại đến …………………, hoặc cơ quan cấp trên theo quy định của pháp luật. 
Điều 4. Các ông (bà) ...... chịu trách nhiệm thi hành Quyết định này./.
	Nơi nhận:

- Các cá nhân, đơn vị liên quan;
- Lưu: VT. 
	HIỆU TRƯỞNG
(ký, ghi rõ họ tên và đóng dấu)


Tiếp nhận, xử lý 


thông tin khiếu nại





Không xử lý, 


trả hồ sơ





Xác minh nội dung khiếu nại


Thu nhận hồ sơ








Tổ chức đối thoại





Quyết định giải quyết khiếu nại





Thông báo quyết định giải quyết khiếu nại








Lâp, QL và sử dụng hồ sơ giải quyết khiếu nại





QT.TCHC.09-BM01





QT.TCHC.09-BM02





QT.TCHC.09-BM03





QT.TCHC.09-BM04





QT.TCHC.09-BM05
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