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I. PiCH, YEU CAU

1. Muc dich

- Thuc hién nghiém tic Luat Tiép cong dan nam 2013; Luat Khiéu nai nim
2011; Lut T c4do nim 2018 va cac vin ban huéng dan thi hanh.

- Bao dam quyeén, loi ich hop phap ctia cong dan, phu huynh hoc sinh, can
bd, gido vién, nhan vién; nang cao hicu lyc, hi¢u qua quan ly nha truong.

- Chui dong phong ngira, phat hién va giai quyét kip thoi cac méu thuln,
btic xtic phat sinh trong ndi b va trong mdi quan hé gitta nha trudng véi phu
huynh, gép phan xay dung méi trudng gido duc dan chi, ky cuwong, an toan, than
thién.

- Han ché ti da tinh trang don thu vuot cap, kéo dai; nang cao niém tin cta
nhan dan d6i v4i nha trudng va chinh quyén dia phuong.

2. Yéu cu

- Cong tac tiép cong dan va giai quyét khiéu nai, t6 cao phai dugc thuc hién
dung tham quyén, ding trinh ty, thi tuc va thdi han quy dinh ctia phap luat.

- Bao dam cong khai, minh bach, khach quan, dan chu; coi trong dbi thoa,
hoa giai ngay tu co so.

- Phan cong & ngudi, 18 viée, 1d trach nhiém; ting cudng phdi hop giita
Ban Giam hiéu, céc t6 chuyén mon, cac doan thé trong nha truong.

- Gan cong tac tiép cong dan véi nhiém vu ndm hoc, véi viée xay dung ky
cuong, né nép, dao dirc nha gido va moi trudng gido duc an toan, lanh manh.

II. NOI DUNG, NHIEM VU CU THE

1. Cong tac tuyén truyén, pho bién phap luat

- Cong tac tuyén truyén, phd bién phap luat 13 mot trong nhitng nhiém vu
trong tam nham nang cao nhan thirc cua can bg, gido vién, nhan vién va phu huynh
hoc sinh vé quyén, nghia vu trong viéc tiép cong dan, khiéu nai, tb céo, déng thoi
dam bao moi ca nhén, td chtc lién quan nim ving cac quy dinh phap luét, quy
ché tiép cong dan va giai quyét don thu ctia nha trudng.

- Noi dung tuyén truyén tap trung vao cac vin ban phap luit co ban gom
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Luat Tiép cong dan nam 2013, Luat Khiéu nai ndm 2011, Luat Té c4o nim 2018,
cac Nghi dinh, Thong tu hudng dan thi hanh, cling nhu Quy ché tiép cong dan va
giai quyét khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh cta Truong Mam non Hoang
Cong. Trong do, tuyén truyén rd quyén va nghia vu cta cong dan, phy huynh hoc
sinh khi tham gia tiép cong dén, giri don thu, kién nghi, phan anh; trach nhiém
ctia can b, gido vién, nhan vién trong viéc tiép nhén, xur Iy don thu va giai quyét
khiéu nai, t6 cdo; dong thoi hudng dan tha tuc, trinh tu tiép cong dan va giai quyét
don thu theo dang quy dinh.

- Hinh thttc tuyén truyén duoc trién khai da dang, bao gém t6 chirc cac budi
sinh hoat chuyén moén, hop hdi déng, hop t6, nhém; niém yét cong khai tai khu
vuc van phong, phong Hiéu trudng, noi phu huynh thudng xuyén dén; phat tai
lidu, to roi huéng dan thyc hién quyén va nghia vu; st dung cac kénh truyén thong
ctia nha truong nhu website, nhém thong tin 16p hoc, bang tin dién tir; 1ong ghép
tuyén truyén trong cac budi hop phu huynh dau nam, dinh ky hang thang hoic khi
c6 vu viéc phat sinh. Vé trach nhiém thyc hién, Hiéu trudng chiu trach nhiém chi
dao chung, kiém tra va giam sat; Pho Hiéu truong phdi hop to chic cac budi phd
bién phap luat va theo ddi viéc trién khai tai cac t0, nhom; cac doan thé trong
truong hd trg tuyén truyén cho gido vién, nhan vién va phu huynh; t6 trudng
chuyén mén, gido vién cha nhiém tuyén truyén truc tiép cho phu huynh, nhiac nho
hoc sinh vé quyén loi va nghia vu li€n quan; van thu — hanh chinh chuan bj tai
liéu, luu trir vin ban tuyén truyén va thong ké s6 lugng budi tuyén truyén, danh
sach nguoi tham gia day du, chinh xac.

2. To chire tiép cong dan

- T6 chirc tiép cong dan la nhi€ém vu trong tam nham dam bao quyén loi
hop phap cua phu huynh hoc sinh, can bo, gido vién, nhan vién va céc to chirc, ca
nhan c¢6 lién quan.

- Nha truong thuc hién tiép cong dan dinh ky theo lich cong khai, trong d6
Hiéu trudng truc tiép tiép cong dan theo thoi gian da niém yét, Phé Hiéu truong
thuc hién tiép cong dan khi duoc ty quyén hoac khi Hiéu trudng ban cong tac.

- Ngoai lich tiép dinh ky, nha trudng ciing thyc hién tiép cong dan dot xuat
dbi voi cac vu viée phtic tap, nhay cam, c6 dong nguoi hodc theo yéu cau cia cap
trén.

- Viéc tiép cong dan dugc to chirc tai phong Hiéu truong hoic tai dia diém
phu hop, bao dam diéu kién co s& vat chat thun tién, an toan, nghiém tuc va dam
bao trat tw, khong lam anh hudng dén hoat dong giang day va sinh hoat ctia nha
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truong. Trong qué trinh tiép cong dan, bd phan tiép cong dan chiu trach nhiém
don tiép, hudng dan cong dan trinh bay ndi dung, 14p bién ban néu can thiét, ghi
chép day du thong tin, dong thoi hudng dan tha tuc, quyén va nghia vu cua cong
dan khi gtri don thu, kién nghi, phan anh.

- Viéc tiép cong dan phai dugc thuc hién cong khai, minh bach, ding trinh
tu, thu tuc, dam bdo sy ton trong, lich sy va bao mat thong tin ctia cong dan. Trach
nhiém trién khai cu thé thudc vé Hiéu truéng chi dao, Phé Hiéu truong phdi hop,
B6 phan tiép cong dan thuc hién va Vin thu — hanh chinh hd tro cong tac luu trit,
ghi s0, 14p bién ban, tong hop bao céo.

3. Tiép nhan, phan loai va xir Iy don thw

- Cong tac tiép nhan, phan loai va xir 1y don thu 1 budc quan trong dé bao
dam moi kién nghi, phan anh, khiéu nai, to cao cta phu huynh, cong dan duogc xir
1y kip thoi, ding quy dinh.

- Nha trudng tiép nhan céac loai don thu dudi nhiéu hinh thirc nhu tiép cong
dan truc tiép, glri qua buu dién, email hoic cac hinh thirc hop phap khac. Méi don
thu sau khi tiép nhan déu dugc ghi vao sb theo ddi tiép cong dén, 1ap hd so riéng,
danh s6 dé dé dang quan 1y va theo ddi tién d6 giai quyét.

- B6 phan tiép cong dan c6 trach nhiém phan loai don thu theo tinh chat va
tham quyén giai quyét, cu thé: khiéu nai, td céo, kién nghi, phan anh hodc don
khong du diéu kién thu 1y.

- Béi véi cac don chua day di thong tin, bo phan tiép cong dan hudng dan
cong dan bo sung cac tai liéu, ching cr can thiét dé dam bao viéc xur 1y kip thoi
va chinh xéc.

- Viéc xu ly don thu dugce thuc hién theo ding trinh tu phap luat, dam bao
khach quan, minh bach, ton trong quyén va loi ich hgp phap cta cac bén lién quan.
Céac vu viéc thudc tham quyén nha truong dugc Ban Gidm hiéu truc tiép chi dao
hoac phan cong cac to chuyén mon, can bg lién quan giai quyét; cac vu viéc vuot
tham quyén duoc huéng dan, chuyén dén co quan c6 thim quyén va thong bao
kip thoi cho cong dan. Van thu — hanh chinh chiu trach nhiém luu trit ho so, théng
ké, tong hop s6 liéu va bao cao dinh ky theo quy dinh.

- Toan bd qua trinh tiép nhan, phan loai va xtr Iy don thu phai bdo dam ding
thoi han, minh bach, cong khai va tao niém tin cho cong dan, phu huynh, can bg,
giao vién va nhan vién.

4. Giai quyét khiéu nai, to cao

- Giai quyét khiéu nai 13 mot noi dung quan trong nhiam bao dam quyén



4

lo1 hop phép ctia cong dan va duy tri trat ty, ky cuong trong hoat dong quan 1y,
gido duc tai nha truong. Khi nhan duoc don khiéu nai, Ban Giam hiéu nha
treong tién hanh thu 1y, xac minh va phan cong can b, to chuyén mén c6 lién
quan tién hanh 1am 15 ndi dung vu viéc, thu thap chung cu, tai liéu lién quan.

- Trong qua trinh giai quyét, nha truong wu tién to chie dbi thoai truc tiép
v6i cong dan dé trao doi, giai thich cac quy dinh phap luat va thio g& nhirng vudng
méc, btrc xtic ngay tir co sé. Mdi vu viéc duoc 1ap hd so déy du, ghi bién ban ddi
thoai, luu trit theo quy dinh va bao cdo két qua cho Hiéu trudng.

- Thoi han giai quyét khiéu nai dugc thuc hién ding quy dinh cua Luat
Khiéu nai; d6i v6i cac vu viéc don gian, nha trudng hoan tat trong thoi gian khong
qua 30 ngay, d6i voi vu viée phirc tap khong qua 45 ngay ké tir ngay thu 1y.

- Trong qué trinh giai quyét, Ban Giam hiéu phoi hop chit ché véi cac to
chtrc doan thé, gido vién, nhan vién dé dam bao viéc xtr Iy khach quan, chinh xac,
bao vé quyén loi hop phap ciia cac bén lién quan. Sau khi giai quyét xong, két qua
dugc thong bao bang vin ban cho cong dan, dong thdi niém yét, cong khai theo
quy dinh.

- Toan bd qua trinh giai quyét khiéu nai phai duoc thuc hién minh bach,
kip thoi, dang phép luat, dong thoi bao mat thong tin ca nhan va tao niém tin cho
cong dan, phu huynh hoc sinh, can bd, gido vién, nhan vién trong nha truong.

5. Giai quyét kién nghi, phan anh

- Giai quyét kién nghi, phan anh nham tao kénh thong tin phan hoi gita phu
huynh, cong dan va nha truong, tir d6 nang cao chat luong quan 1y, cham séc va
gido duyc tré. Khi tiép nhan kién nghi, phan anh, bd phan tiép cong dan tién hanh
ghi nhan dy du ndi dung, 1ap ho so va phan loai theo linh vyc lién quan.

- Céc kién nghi, phan anh thudc thAm quyén nha truong duge Ban Gidam
hiéu va céc to chuyén mon nghién ctru, dé xuit giai phap va giai quyét kip thoi.
Thoi han tra 101 kién nghi, phan anh khong qua 20 ngay lam viéc ké tir ngay tiép
nhan, dam bao sy minh bach, cong khai va hop 1y. Két qua giai quyét dugc thong
béo truc tiép bang vin ban hoic thong qua cac budi hop, bang tin, hodc cac kénh
truyén thong ctia nha trudong dé cong khai véi ngudi phan anh.

- Trong qua trinh thuc hién, Ban Gidm hi¢u phéi hop voi t6 chirc, doan thé,
gido vién, nhan vién nham dam bao cac van dé duoc giai quyét triét dé, dung quy
dinh va tao sy tin tuédng cia phu huynh hoc sinh, can bg, giao vién va nhan vién.

7. Cong tac doi thoai, hoa giai tai co s&

- Cong tac d4i thoai va hoa giai tai co sO nham kip thoi thao gb cadc mau
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thuan, vudng mac phat sinh giita nha trudng véi phu huynh, cong dan hoic giira
cac ca nhan, tap thé trong nha truong, tir dé6 han ché tdi da viéc phat sinh don
thu khiéu nai, t6 cdo vuot cép.

- Ban Giam hiéu chu dong td chirc cac budi ddi thoai truc tiép voi phy
huynh, can bd, giao vién, nhan vién dé léng nghe, trao doi, giai thich cac van dé
lién quan dén quyén loi, nghia vu va ché d¢ chinh sach, dong thoi dé xuét phuong
an giai quyét thoa dang.

- Khi phét sinh mau thun tai 16p, td hodc bd phan, gido vién chu nhi¢m va
t6 truong chuyén mon phdi hop cting Ban Giam hiéu va Cong doan thyc hién hoa
giai, 1ap bién ban, thong bao két qua cho cac bén lién quan. Qua trinh dbi thoai va
hoa giai phai duoc thuc hién khach quan, cong khai, minh bach va bao dam quyén
lo1 hop phép cua tat ca cac bén, déng tho1 tao moi trudong gido duc dan chu, than
thién va lanh manh.

8. Cong tac theo doi, don doc va kiém tra

- Cong tac theo doi, don ddc va kiém tra nham bao dam viée thuc hién cac
quy dinh vé tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, t6 céo, kién nghi va phan anh
duoc dung tién 46, ding phap luat va dat hiéu qua cao. Ban Giam hiéu chiu trach
nhiém theo ddi tién do xur 1y timg vu viée, don doc can b, to chuyén mon va bo
phan tiép cong dan trong viéc thuc hién két luan, quyét dinh giai quyét.

- Nha truong dinh ky ra soat ho so, so sach, bién ban tiép cong dan, bién
ban giai quyét khiéu nai, té cao dé phat hién kip thoi cac ton tai, han ché va c6
bién phap khéc phuc. Viéc kiém tra, danh gia phai duoc thuc hién thuong xuyén,
khach quan, nham nang cao trach nhiém, y thirc chap hanh phap luat cia can bo,
gido vién, nhan vién, dong thoi nang cao chat luong, hiéu qua cong tac quan 1y,
cham soc va gido duc tré.

9. Cong tac tong hop va bio cao

Cong tac tong hop va bao cao nham cung cip thong tin ddy du, chinh xac
vé tinh hinh tiép céng dan, giai quyét khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan 4nh dé
phuc vu cong tac chi dao, diéu hanh cua Ban Gidm hiéu, UBND phuong Kién
Hung va S& Gido duc & Dao tao Ha N§i. Bo phan van thu — hanh chinh chiu trach
nhiém téng hop sb liéu, ho so, bién ban, bao cdo dinh ky theo thang, hoc ky va
nam hoc. Ban Giam hiéu kiém tra, xem xét, ky ban hanh céc bdo céo va dé xuat
cac giai phap cai tién, nang cao hiéu qua cong tac. Pong thoi, nha truong thyc
hién bao cao dot xuat khi co yéu cau hodc khi phat sinh vu viéc phtc tap, nhay
cam. Qua trinh tong hop va bao cao phai bao dam tinh chinh xéc, kip thoi, minh
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bach va phan anh trung thyc tinh hinh thuc té, gép phan x4y dung niém tin viing
chic cta cong dan, phu huynh va toan thé can bo, gido vién, nhan vién.

I11. TO CHUC THUC HIEN

1. Trach nhiém cua Hi¢u trwémng

Hi¢u truong chiu trach nhiém chi dao chung toan bo cong tac tiép cong dan,
giai quyét khiéu nai, té cdo, kién nghi, phan anh trong nha trudong. Hiéu trudng
truc tiép tiép cong dan theo lich dinh ky va giai quyét hodc phan cong giai quyét
cac vu viéc thudc thim quyén. Chi dao viéc tuyén truyén, phé) bién phap luat, kiém
tra, giam sat, danh gia va bao cao két qua cong tac. Hiu trudng chiu trach nhiém
dam bao ngudn luc, diéu kién can thiét dé cong tac tiép cong dan va giai quyét
don thu dugc thuc hién hiéu qua, kip thoi.

2. Trach nhiém cia Pho6 Hiéu truéng

Phé Hiéu trudng phédi hop cing Hiéu trudng t6 chire tiép cong dan khi dugc
iy quyén, dén déc va kiém tra tién do xur 1y cac vu viéc do nha trudng giai quyét.
Chiu trach nhiém theo ddi viéc thyc hién két luan, quyét dinh giai quyét don thu,
khiéu nai, t6 céo trong pham vi phan cong. Phdi hop voi cac t6 chuyén mon, cong
doan, doan thé dé giai quyét kip thoi cac van dé phat sinh, dic biét 1a nhiing vu
viéc phurc tap, nhay cam.

3. B) phén tiép cong din

B6 phan tiép cong dan chiu trach nhiém truc tiép tiép nhan, phan loai, lap
ho so, theo ddi va bao cdo tinh hinh don thu, kién nghi, phan anh, khiéu nai, t6
c40. Tham muu cho Hiéu trudong xay dung lich tiép cong dan, t6 chuc tiép cong
dan dinh ky va dot xuat. Pam bao ho so, so sach, bién ban day du, chinh xac va
bao mat thong tin ¢4 nhan lién quan.

4. T6 chuyén mén, gido vién chii nhiém

Cac t6 truong chuyén mon va gido vién chu nhiém nim bt tinh hinh tu
tudng, tam tu, nguyén vong cua phu huynh, hoc sinh va can bo, gido vién, nhan
vién. Chu dong giai quyét cac van dé phat sinh ngay tir 16p, to, bd phén; béo céo
kip thoi Ban Giam hiéu nhiing vu viéc vuot thim quyén hoic phic tap. HO tro
Ban Giam hiéu trong viéc xac minh, thu thap ching c va dé xuat phuong an giai
quyét khiéu nai, t céo, kién nghi, phan anh.

5. Cac doan thé trong nha truong

Chi bo, Chi doan, Hoi cha me hoc sinh phdi hop tuyén truyén phéap luat,
phd bién Quy ché tiép cong dan va giai quyét don thu. Tham gia hoa giai, giai

quyét cac mau thuan ndi bo va cac vu viée lién quan dén quyén lgi hop phéap cua



can b, gido vién, nhan vién. Gilp nha truong duy tri moi truong gido duc dan
chu, than thién va lanh manh.

6. Van thw — hanh chinh

B0 phan van thu — hanh chinh quan 1y s6 sach, ho so tiép cong dan, don thu
khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan anh. Thuc hién téng hop sb liéu, béo céo dinh
ky va dot xuét, luu trit ho so theo dtng quy dinh. Ho trg Ban Giam hiéu trong viéc
1ap bién ban dbi thoai, thong bao két qua giai quyét don thu va bao dam hd so
minh bach, chinh xac.

7. Tién d9 thuc hién

tiép cong dan; tuyén truyén phap
luat

Thoi gian Noi dung cong viéc chii yéu Nguwoi/byg phan thuc
hién
Thang 9/2025 | Ban hanh ké hoach; cong bd lich | Hiéu truéng, Pho Hiéu

truéng, Cong doan

Thuong xuyén

Tiép cong dan dinh ky, tiép nhan va

B phan tiép cong dan

tiép cong dan va giai quyét don thu

xur ly don thu

Hang thang Ra soat tién do giai quyét cac vu |Ban Giam hiéu, T6
viéc; d6i thoai, hoa giai chuyén moén

Cudi hoc ky Tong hop, bao cdo so két cong tac | Van thu — hanh chinh,

Ban Giam hiéu

Cuo61 nam hoc

Danh gia, rat kinh nghiém, bao céo

Ban Giam hiéu

tong két
8. Kinh phi thuec hi¢n
Kinh phi phuc vu cong tac tiép cong dan va giai quyét khiéu nai, t6 cao

duogc thuc hién trong ngudn kinh phi thudng xuyén cta nha truong va cac ngudn
hop phéap khac theo quy dinh hién hanh.

9. Ché dd bao cdo

Nha truong thuc hién bao cdo dinh ky theo thang, hoc ky va nam hoc vé
UBND phuong Kién Hung va S& GD&DT thanh phd Ha Noi. Pong thoi bao cdo
dot xuat khi co yéu cau hodc khi phat sinh vu vi¢c phure tap, nhay cam. Moi bao
cdo phai dam bao dﬁy da thong tin, chinh xdc, minh bach, phuc vu cong tac chi
dao va giam sat.
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