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1. MUC PICH

Quy trinh nay dugc ban hanh va ap dung nham:

- X4c dinh viéc tiép nhén va trach nhiém xu ly giai quyét nhitng gop ¥, khiéu nai cta
ngudi stt dung thu vién mot cach chu dong, kip thoi nham nang cao chat luong phuc vu cua
Trung tdm hoc liéu va Truyén thong, Truong Dai hoc Bach khoa, Pai hoc Pa Nang;

- Dam bao thyc hién ding quy dinh vé giai quyét nhitng gop ¥, khiéu nai clia nguoi st
dung thu vién thudc tham quyén giai quyét tranh chdm tré lam anh huong dén uy tin cua don
vi va Nha truong.

2. PHAM VI AP DUNG

Quy trinh nay ap dung déi voi:

- T4t ca cac dbi twong la ngudi st dung cua Trung tim Hoc ligu va Truyén thong, Truong
Pai hoc Bach khoa, Dai hoc Da Nang;

- Céc c4 nhan va don vi lién quan ctia Truong tham gia Quy trinh gidi quyet gop y, khicu
nai cuia nguoi str dung.

3. TAI LIEU THAM KHAO VA VIEN DAN

- Tiéu chudn Quéc gia TCVN ISO 9001:2015 Hé thong quan Iy chat lwgng-céc yéu
cau;

- Luat Thu vién s6 46/2019/QH14 ngay 21/11/2019;

- Nghi dinh s 93/2020/ND-CP ngay 18/8/2020: Quy dinh chi tiét mot s6 diéu ciia Luat
thu vién;

- Théng tu s 01/2024/TT-BGDPT ngay 05/2/2024 vé Chudn co s¢ gido duc dai hoc;

- Thong tu 07/2013/TT-TTCP ngay 31/10/2013 vé viéc Quy dinh quy trinh giai quyét
khiéu nai hanh chinh;

- Quyét dinh s 1474/QD-DHBK ngay 21/5/2021 ban hanh Quy ché to churc va hoat
dong ctia Trung tim Hoc liéu va Truyén thong, Truong Dai hoc Bach khoa, Pai hoc Da Nang:

- Quyét dinh sb 4774/QD-PHBK ngay 29/12/2020 ban hanh quy dinh vé trinh tu, thu
tuc tiép cong dan va xir ly don khiéu nai, don td cdo, don kién nghi, phan anh cua Dai hoc Da

Nang.
4. TU VIET TAT VA PINH NGHIA
- Truong Truong Pai hoc Bach khoa — Dai hoc Da Niang
- BGH : Ban Giam hiéu

-HT ; Hiéu trudng
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- TTHLTT Trung tdim Hoc liéu va Truyén thong
-P.CSVC Phong Co s¢ Vit chét
- P. KH-TC Phong Ké hoach — Tai chinh
-PErL Phong Dao tao
-LbbV Lanh dao don vi
- NSD Nguoi st dung thu vién
-TVV Thu vién vién;
5.NOI DUNG
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5.2. Dién giai

Quy trinh Giai quyét gbp ¥, khiéu nai cia NSD gdm c6 05 budc, chi tiét ndi dung dién
giai cac budc nhu sau:

5.2.1. Tiép nhén théong tin, ngi dung gop y, khiéu nai

- Thong tin, ndi dung gop v, khiéu nai ctia NSD thu vién duoc tiép nhan qua céc hinh
thire:

+ Gri don, thu gop v khiéu nai truc tiép cho vién chuc tai Quay thong tin Téng 1:

+ Guri don thu g6p ¥ khiéu nai qua hom thu gop y clia Trung tam;

+ Giri don thu gop ¥ khiéu nai qua dia chi E-mail dién tir ctia Trung tdm.

- Vién chtrc trinh ndi dung thong tin gop . khiéu nai cho LPDV xem xét va chi dao
cho bd phan chuyén mén co li€n quan dén ndi dung gop ¥ khiéu nai dé xac minh thuc té va
giai trinh.

Thoi gian thye hién : Theo thoi gian thiee té

5.2.2. Tién hanh xdc minh, gidi dip ndi dung gop y, khiéu nai

- Can clr quy md, tinh nghiém trong cua vén dé khiéu nai, gop y:

+ Trudng bd phén, vién chirc lién quan tién hanh x4c minh thuc té va giai trinh nhiing
2op v, khiéu nai ciia NSD trong vong 3 ngay lam viéc bing vin ban bao cdo theo biéu mau
(HL-BM-14-01 _Bdo cdo két qua xdc minh ngi dung khiéu nai)

Thoi gian thue hién : 03 ngay

+ Trong truong hgp NSD c¢6 yéu cAu giai quyét khiéu nai, gop v truc tiép thi ndi dung
Jam viéc dugc 1ap thanh bién ban ghi 1o thoi gian, dia diém, thanh phén, ndi dung, hinh thirc
xtr ly, bang chimg dugc giao, nhan (néu co) tai budi 1am viée va c6 chit ky cua cac bén. Bién
ban dugc lap thanh it nhét hai ban, mdi bén gitt mot ban. Bién ban lam vigc thuc hién theo
biéu mu (HL-BM-14-002_ Bién ban hop gidi quyét khiéu nai)

Thoi gian thuc hién: Theo thoi gian thiee té

5.2.3. Bdo cdo két qud xdc minh

Trinh ldnh dao don vi xem xét va phé duyét ndi dung két qué bao cdo xac minh, giai
trinh nhirng gop ¥y khiéu nai

Thoi gian thiee hién: Trong 01 ngay sau khi ¢6 két qua xdc minh
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5.2.4. Théng bdo va giki gép y khiéu nai dén NSD

- Sau 03 ngay xdc minh, giai trinh nhitng gop y khiéu nai va phé duyét cua lanh dao

don vi hodc lanh dao céc don vi c6 lién quan, TTHL&TT gtri két qua xac minh va thong tin

gii trinh qua email hodc truc tiép dén NSD

BGH;

Thoi gian thuc hién: Trong 01 ngay lam viéc

5.2.5. Thong ké,

bdo cdo, luu ho so

- Thong ké nhing gép ¥. khiéu nai ciia NSD va bdo cdo theo dinh ky cho LDDV va

- Luu ho so.

Thoi gian thuc hién: 01 ngay

6. HO SO LUU
T Tén b so Noi Iwu trif Hinh thire | Thoi gian Hmh_’thu’c
luru luu hiy
| Pon thu khiéu nai cua T THETT File mém 5 3 g hit
nam ay hu
NSD Vin ban i
Bao cao xac minh, giai . X
) " > File mém
2 | trinh ndi dung khicu LIHETT 5 ndm May huy
) Vin ban
nai
Bién ban hop giai File mém
3 G oox , TTHLTT 5 ndm May huy
quyét khiéu nai Vian ban
7. BIEU MAU BAN HANH
TT| Ma hi¢u Tén biéu miu
1 | HL-BM-14-01 | Bdo cdo két qua x4c minh ndi dung khiéu nai
2 | HL-BM-14-02 | Bién ban hop giai quyét khiéu nai




MAiu HL-BM-14-01

TRUGNG DAI HOC BACH KHOA CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TT HOC LIEU VA TRUYEN THONG Doc lap - Tu do - Hanh phic

S&: o /BB-HLTT

’ BAO CAO ’
Két qua x4ac minh ngi dung khiéu nai

Kinh giri: ...
Thue hiBN PhAN CONE .. vevenet i
Tir ngdy .../.../... dén ngay .../..[...... da tién hanh x4c minh ndi dung khiéu nai cta (tén ngudi
Khi€t 1a1) vvossrensscssicaiss AO1 VO v

Cin ot vao thdng tin, tai liéu, bing ching dugc thu thdp trong qua trinh x4c minh ndi dung khiéu nai,
két qua 1am viéc voi don vi, cé nhén ¢6 lién quan, (Don vi/bd phén)........... bdo cao két qua xac
minh ndi dung khiéu nai nhu sau:

1. Yéu cAu ctia ngudi khiéu nai, can cir dé khiéu nai va két qua giai quyet khiéu nai trudc do (néu co).

minh:

Trén day la bao cao két qua xac minh ndi dung khiéu nai, kinh trinh (LDDV)... xem xét, cho y kién
chi dao./.

Nguwdi ¢6 trach nhiém xic minh/ Truong
b{ phin lién quan

Noi nhan: (ky, ghi rd ho tén)

- Nhu trén; )
- Luu: VT, ho so.
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TRUONG PAI HOC BACH KHOA CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TT HQC LIEU VA TRUYEN THONG Poc lap - Tu do - Hanh phtc

BIEN BAN HQP XU LY GOP Y KHIEU NAI

VWL eranerassrasarunpmnorsmssssnssunsssesssananss smnnessansassnssnnensamaressnsmnpanannsnensn

Homnay; va0 MG BB, NEEV ssevsmpamsins thing.....c.o00 10 ;110 DO

L L —
Chuing t6i gf)m: ..................................................................................................................
1, ONg (BA):eiieeiiiiee e OB V. s smemnmsmmmrammansmeesmassmsssmeaiinrmsmss
BN T S — [ i Zit T ) OO S S
3 Ong b s Chite Viluoumaasnnsmnssosssassmmsmns
D& XAC MUNN VU VIEC vttt ee et ee e e et eeeseseeeeeeeeeseneesessseeeeeeeseeneeeenes

Noi dung budi lam viéc.
Nguoi chu tri tom tat ndi dung khi€u nai va viéc xac minh:............ccocovveenee. ———

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

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

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

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

Budi lam viée két thuc vao lic ... gi0, ngay........ thang............. ndm, da doc lai, moi nguoi
cung nghe thong nhat ky tén.

Nguoi khiéu nai Ngwoi chu tri Ngudi lap bién ban
(ky, ghi ro ho tén) (ky, ghi ¥é ho tén) (ky, ghi ré ho tén)




