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Q�YẾT ÐỊNH
Về việc b(n hành Q2y chế tiếp công dân và giải q2yết khiế2 nại, tố cá#

Năm học 2024-2025

HIỆ� TRƯỞNG TRƯỜNGMẦM N�N CHIẾN THẮNG
Căn cứ Thông t� số 04/TT-TTCP ngày 01/10/2021 củ� Th�nh tr� Chính phủ

Thông t� Q'y định q'y trình tiếp công dân;
Căn cứ Thông t� số 05/TT-TTCP ngày 01/10/2021 củ� Th�nh tr� Chính phủ

b�n hành thông t� q'y định, q'y trình xử lý đơn th� khiế' nại;
Căn cứ Thông t� 52/2020/TT-BGDĐT ngày 31/12/2021 củ� Bộ Giá� dục và

Đà� tạ� về việc b�n hành Điề' lệ Tr�ờng mầm n�n;
Căn cứ Kế h�ạch số 74/KH-MNCT ngày 09/09/2024 củ� Tr�ờng Mầm n�n

Chiến Thắng về tiếp công dân và giải q'yết, khiế' nại, tố cá� năm 2024-2025;
Căn cứ và� tình hình thực tế củ� nhà tr�ờng,

Q�YẾT ĐỊNH:
Điề2 1: Ban hành kèm th%� Quyết định này là Quy chế t-ếp công dân và g-ả-

quyết kh-ếu nạ-, tố cá� tr�ng phạm v- trường mầm n�n Ch-ến Thắng, năm học
2024-2025.

Điề2 2: Quyết định này có h-ệu lực kể từ ngày ký.
Ðiề2 3: Bộ phận văn thư, chuyên môn, ban thanh tra nhân dân và các bộ

phận của nhà trường và công dân đến trường Ch-ến Thắng kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến
nghị, phản ánh chịu trách nh-ệm th- hành Quyết định này./.

Nơi nhận:
- Như đ-ều 3;
- Phòng GD&ĐT (bá� cá�);
- Ban đạ- d-ện CMHS (b-ết);
- Lưu VT.

HIỆ� TRƯỞNG

Đặng Thị Ng2yệt
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Q�Y CHẾ
TIẾP CÔNG DÂN VÀ GIẢI Q�YẾT KHIẾ� NẠI, TỐ CÁ�

(B�n hành kèm th�� Q'yết định số 76/QĐ-MNCT, ngày 09 tháng 9 năm 2024
củ� Hiệ' Tr�ởng tr�ờng mầm n�n Chiến Thắng)

Ch,ơng 1.
NHỮNG Q�Y ĐỊNH CH�NG

Điề2 1. Phạm v- áp dụng:
Quy chế này quy định công tác t-ếp công dân thường xuyên tạ- c? quan

nhằm nâng ca� h-ệu quả công tác t-ếp công dân th%� quy định của pháp luật.
Quy chế này được áp dụng đố- vớ- v-ệc t-ếp công dân của c? quan, của các

cá nhân được g-a� nh-ệm vụ t-ếp công dân và đố- vớ- công dân đến kh-ếu nạ-, tố
cá�, k-ến nghị, phản ánh tạ- phòng T-ếp công dân của c? quan.

Điề2 2.Mục đích áp dụng:
Quy chế này xác định rõ trách nh-ệm của tổ chức và cá nhân có thẩm quyền

tr�ng công tác t-ếp công dân và nhằm thực h-ện những mục đích sau:
1. T-ếp nhận các thông t-n, k-ến nghị, phản ánh góp ý những vấn đề có l-ên

quan đến chủ trư?ng, chính sách pháp luật của Nhà nước và của ngành g-á� dục tạ-
c? quan.

2. T-ếp nhận các kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh thuộc thẩm quyền
g-ả- quyết của c? quan để x%m xét, g-ả- quyết h�ặc trả lờ- công dân th%� đúng quy
định của pháp luật.

3. Hướng dẫn công dân thực h-ện quyền kh-ếu nạ-, tố cá� và nghĩa vụ của
ngườ- kh-ếu nạ-, tố cá� đúng quy định của pháp luật.

Ch,ơng 2.
TỔ CHỨC TIẾP CÔNG DÂN

Điề2 3. V-ệc t-ếp công dân định kỳ của c? quan được tổ chức như sau:
1. Địa đ-ểm t-ếp: tạ- Hộ- trường của trường Mầm n�n Ch-ến Thắng.
2. Thờ- g-an t-ếp:
- Buổ- sáng: thứ 4 của tuần 1 tr�ng mỗ- tháng
- Từ 7g-ờ30 đến 11g-ờ 30, nếu trùng và� ngày nghỉ, ngày lễ thì t-ếp công

dân bố trí và� ngày làm v-ệc l-ền kề;
Điề2 4. Quy trình t-ếp công dân tạ- buổ- t-ếp công dân của c? quan được

thực h-ện như sau:
1. Công dân đến Phòng T-ếp công dân được cán bộ t-ếp công dân hướng dẫn

gh- nộ- dung kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh của mình và� Ph-ếu t-ếp công
dân th%� mẫu d� Phòng T-ếp công dân cung cấp;

2. Trên c? sở nộ- dung công dân trình bày tạ- Ph-ếu t-ếp công dân, sau kh- rà
s�át nộ- dung công dân trình bày, cán bộ chủ trì buổ- t-ếp dân x%m xét nộ- dung
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kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh của công dân trình bày tạ- Ph-ếu t-ếp công
dân, bá� cá� H-ệu trưởng để quyết định v-ệc t-ếp công dân;

- Trực t-ếp ngh% công dân trình bày nộ- dung kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị,
phản ánh của mình;

- Hướng dẫn, trả lờ- các kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh của công dân
th%� các quy định của Luật Kh-ếu nạ-, Luật Tố cá� h-ện hành;

- Kết luận (ban hành các văn bản, thông bá� ý k-ến kết luận), t-ến hành k-ểm
tra, xác m-nh, g-ả- quyết đố- vớ- sự v-ệc công dân trình bày tạ- buổ- t-ếp công dân
(nếu có) th%� trình tự quy định.

Ch,ơng 3.
TRÁCH NHIỆM, Q�YỀN HẠN CỦ� CÁN BỘ TIẾP CÔNG DÂN
Điề2 5. Trách nh-ệm chung:
Cán bộ, công chức được g-a� nh-ệm vụ t-ếp công dân và những ngườ- được

g-a� nh-ệm vụ l-ên quan đến công tác t-ếp công dân kh- làm nh-ệm vụ tạ- Phòng
t-ếp công dân phả- mặc trang phục chỉnh tề, đ%� thẻ công chức, v-ên chức th%� quy
định.

Điề2 6. Kh- t-ếp công dân, cán bộ t-ếp công dân có quyền hạn, nh-ệm vụ
sau:

1. Thực h-ện đầy đủ quy trình t-ếp công dân th%� quy định của pháp luật về
kh-ếu nạ-, tố cá�;

2. Lắng ngh%, gh- chép và� sổ th%� dõ- t-ếp công dân những nộ- dung có l-ên
quan d� công dân trình bày. Yêu cầu công dân cung cấp các hồ s?, tà- l-ệu có l-ên
quan đến nộ- dung sự v-ệc;

3. Được quyền từ chố- t-ếp công dân tr�ng các trường hợp sau đây:
Ngườ- t-ếp công dân được từ chố- t-ếp ngườ- đến n?- t-ếp công dân tr�ng các

trường hợp sau đây:
a. Ngườ- tr�ng tình trạng say d� dùng chất kích thích, ngườ- mắc bệnh tâm

thần h�ặc một bệnh khác làm mất khả năng nhận thức h�ặc mất khả năng đ-ều
kh-ển hành v- của mình;

b. Ngườ- có hành v- đ% d�ạ, xúc phạm c? quan, tổ chức, đ?n vị, ngườ- t-ếp
công dân, ngườ- th- hành công vụ h�ặc có hành v- khác v- phạm nộ- quy n?- t-ếp
công dân;

c. Ngườ- kh-ếu nạ-, tố cá� về vụ v-ệc đã g-ả- quyết đúng chính sách, pháp
luật, được c? quan nhà nước có thẩm quyền k-ểm tra, rà s�át, thông bá� bằng văn
bản và đã được t-ếp, g-ả- thích, hướng dẫn nhưng vẫn cố tình kh-ếu nạ-, tố cá� ké�
dà-;

d. Những trường hợp khác th%� quy định của pháp luật.
Điề2 7. V-ệc xử lý kh-ếu nạ- kh- t-ếp công dân tạ- Phòng T-ếp công dân thực

h-ện như sau:
1. Trường hợp công dân trực t-ếp đến trình bày kh-ếu nạ- mà kh-ếu nạ- đó

thuộc thẩm quyền g-ả- quyết của c? quan, cán bộ t-ếp công dân hướng dẫn công
dân v-ết thành đ?n h�ặc lập thành văn bản gh- lạ- nộ- dung kh-ếu nạ- công dân
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trình bày và yêu cầu ngườ- kh-ếu nạ- ký tên h�ặc đ-ểm chỉ và� văn bản đó; và� sổ
th%� dõ- kh-ếu nạ-; chuyển đ?n kh-ếu nạ- của công dân để bá� cá� H-ệu trưởng
x%m xét, g-ả- quyết th%� quy định của pháp luật.

Nếu vụ v-ệc kh-ếu nạ- không thuộc thẩm quyền g-ả- quyết của c? quan thì
hướng dẫn (bằng văn bản) công dân kh-ếu nạ- đến c? quan có thẩm quyền g-ả-
quyết.

2. Trường hợp công dân đến gử- đ?n kh-ếu nạ-, cán bộ t-ếp công dân t-ếp
nhận đ?n và xử lý th%� quy định tạ- Kh�ản 1 Đ-ều này.

Điề2 8. V-ệc xử lý tố cá�, k-ến nghị, phản ánh kh- t-ếp công dân tạ- Phòng
T-ếp công dân thực h-ện như sau:

1. Trường hợp công dân trực t-ếp đến trình bày tố cá�, k-ến nghị, phản ánh,
cán bộ t-ếp công dân gh- chép nộ- dung; và� sổ th%� dõ-; đố- vớ- tố cá�, đề nghị
ngườ- tố cá� ký tên h�ặc đ-ểm chỉ và� b-ên bản gh- nộ- dung tố cá�; đố- vớ- k-ến
nghị, phản ánh, xét thấy cần th-ết h�ặc công dân yêu cầu thì đề nghị họ ký tên.

Nếu tố cá�, k-ến nghị, phản ánh thuộc thẩm quyền g-ả- quyết của c? quan thì
chuyển hồ s? tố cá�, k-ến nghị, phản ánh của công dân để bá� cá� H-ệu trưởng
x%m xét, g-ả- quyết th%� quy định của pháp luật.

Nếu tố cá�, k-ến nghị, phản ánh không thuộc thẩm quyền g-ả- quyết của c?
quan thì hướng dẫn (bằng văn bản) công dân đến c? quan có thẩm quyền g-ả-
quyết.

2. Trường hợp công dân đến gử- đ?n tố cá�, k-ến nghị, phản ánh, cán bộ t-ếp
công dân t-ếp nhận đ?n và xử lý th%� quy định tạ- Kh�ản 1 Đ-ều này.

Ch,ơng 4.
Q�YỀN VÀ NGHĨ� VỤ CỦ� CÔNG DÂN KHI ĐẾN

PHÒNG TIẾP DÂN
Điề2 9. Kh- đến Phòng T-ếp công dân, công dân có các quyền sau:
1. Thực h-ện quyền kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh th%� đúng các quy

định của Luật Kh-ếu nạ-, Luật Tố cá� h-ện hành;
2. Được hướng dẫn, g-ả- thích, trả lờ- (bằng văn bản) về những nộ- dung

mình trình bày (nội d'ng làm việc đ�ợc ghi và� biên bản, có chữ ký củ� những
ng�ời th�m dự );

3. Đố- vớ- trường hợp tố cá�, được yêu cầu g-ữ bí mật họ tên, địa chỉ, bút
tích, lờ- gh- âm, hình ảnh của ngườ- tố cá�.

4. Trường hợp nh-ều ngườ- kh-ếu nạ-, tố cá� về cùng một nộ- dung thì phả-
cử ngườ- đạ- d-ện để trình bày nộ- dung kh-ếu nạ-, tố cá�. Ngườ- đạ- đ-ện phả- là
ngườ- kh-ếu nạ-, tố cá� và v-ệc cử đạ- d-ện được thực h-ện như sau:

a) Trường hợp có từ 5 đến 10 ngườ- kh-ếu nạ-, tố cá� thì ngườ- t-ếp công dân
yêu cầu họ cử 1 h�ặc 2 ngườ- đạ- đ-ện làm v-ệc;

b) Trường hợp có trên 10 ngườ- kh-ếu nạ-, tố cá� trở lên thì có thể cử thêm
ngườ- đạ- d-ện, nhưng không quá 5 ngườ-.
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Điề2 10. Kh- đến Phòng T-ếp công dân, công dân có các nghĩa vụ sau:
1. Xuất trình g-ấy tờ tùy thân, tuân thủ nộ- quy n?- t-ếp công dân và thực

h-ện th%� sự hướng dẫn của cán bộ t-ếp công dân;
2. Trình bày trung thực sự v-ệc, cung cấp tà- l-ệu l-ên quan đến nộ- dung

kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh của mình và ký tên h�ặc đ-ểm chỉ và� b-ên
bản xác nhận những nộ- dung đã trình bày;

3. Thực h-ện đúng quyền và nghĩa vụ của ngườ- kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị,
phản ánh th%� quy định của pháp luật;

4. G-ữ gìn trật tự và vệ s-nh n?- t-ếp công dân. Không được mang th%� vũ
khí, chất nổ, chất dễ cháy đến n?- t-ếp công dân. Không được tự ý gh- âm, quay
ph-m, chụp ảnh tạ- n?- t-ếp công dân. Không uống rượu, b-a kh- đến l-ên hệ, làm
v-ệc tạ- phòng T-ếp công dân.

5. Không được lợ- dụng quyền kh-ếu nạ-, tố cá� để gây rố- trật tự ở n?- t-ếp
công dân; vu cá�, xúc phạm c? quan Nhà nước, ngườ- th- hành công vụ và phả-
chịu trách nh-ệm trước pháp luật về những nộ- dung kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị,
phản ánh của mình.

Ch,ơng 5.
MỐI Q��N HỆ GIỮ� PHÒNG TIẾP CÔNG DÂN VỚI

CÁC CÁ NHÂN, BỘ PHẬN TR�NG Đ�N VỊ CÓ LIÊN Q��N
TR�NG CÔNG TÁC TIẾP CÔNG DÂN, GIẢI Q�YẾT Đ�N KHIẾ� NẠI,

TỐ CÁ�, KIẾN NGHỊ, PHẢN ÁNH
Điề2 11. Phòng T-ếp công dân có trách nh-ệm, quyền hạn sau:
1. N-êm yết lịch t-ếp công dân, Quy chế t-ếp công dân và một số quy định

cần th-ết của Luật Kh-ếu nạ-, Luật Tố cá� h-ện hành để công dân b-ết, thực h-ện
v-ệc kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh đúng pháp luật;

2. T-ếp công dân; hướng dẫn, g-ả- thích, vận động, thuyết phục công dân
thực h-ện đúng đường lố-, chính sách của Đảng và pháp luật của Nhà nước ( nội
d'ng làm việc đ�ợc ghi và� biên bản, có chữ ký củ� những ng�ời th�m dự);

3. T-ếp nhận đ?n kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh;
4. Phân l�ạ-, xử lý kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh;
5. Cung cấp tà- l-ệu, thông t-n và tham g-a họp xử lý vớ- c? quan kh- phát

s-nh đ?n kh-ếu nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh thuộc thẩm quyền g-ả- quyết của c?
quan;

6. Yêu cầu các cá nhân, bộ phận tr�ng đ?n vị có l-ên quan cung cấp tà- l-ệu,
thông t-n cần th-ết h�ặc tham g-a ý k-ến nhằm xử lý, g-ả- quyết đ?n thư kh-ếu nạ-,
tố cá�, k-ến nghị, phản ánh d� Phòng t-ếp công dân chủ trì;

7. Tổng hợp bá� cá� kết quả và thông bá� kết quả t-ếp công dân của c? quan
tạ- Phòng T-ếp công dân th%� quy định tạ- đ?n vị và các cấp thẩm quyền có l-ên
quan.

Điề2 12. Các cá nhân, bộ phận tr�ng đ?n vị, các tổ chức, cá nhân l-ên quan
có trách nh-ệm sau:
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1. Thực h-ện văn bản chuyển đ?n thư, văn bản yêu cầu cung cấp thông t-n,
tà- l-ệu, bá� cá� nộ- dung g-ả- quyết vụ v-ệc d� c? quan chuyển đến th%� quy định
của pháp luật.

2. Phố- hợp vớ- c? quan xử lý các vấn đề phát s-nh kh- công dân đến kh-ếu
nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh tạ- Phòng t-ếp công dân có l-ên quan đến cá nhân,
bộ phận tr�ng đ?n vị th%� yêu cầu của H-ệu trưởng.

3. Chấp hành ngh-êm túc các ý k-ến kết luận, chỉ đạ� của H-ệu trưởng tạ-
buổ- t-ếp dân, bá� cá� kết quả thực h-ện đúng thờ- hạn quy định.

Ch,ơng 6.
TỔ CHỨC THỰC HIỆN

1. Thực h-ện văn bản chuyển đ?n thư, văn bản yêu cầu cung cấp thông t-n,
tà- l-ệu, bá� cá� nộ- dung g-ả- quyết vụ v-ệc d� c? quan chuyển đến th%� quy định
của pháp luật.

2. Phố- hợp vớ- c? quan xử lý các vấn đề phát s-nh kh- công dân đến kh-ếu
nạ-, tố cá�, k-ến nghị, phản ánh tạ- Phòng t-ếp công dân có l-ên quan đến cá nhân,
bộ phận tr�ng đ?n vị th%� yêu cầu của H-ệu trưởng.

3. Chấp hành ngh-êm túc các ý k-ến kết luận, chỉ đạ� của H-ệu trưởng tạ-
buổ- t-ếp dân, bá� cá� kết quả thực h-ện đúng thờ- hạn quy định.

Ch,ơng 6.
TỔ CHỨC THỰC HIỆN

Điề2 13. Các cá nhân, bộ phận tr�ng đ?n vị, các tổ chức, cá nhân có l-ên
quan và công dân kh- đến làm v-ệc tạ- Phòng T-ếp công dân có nghĩa vụ chấp hành
đúng Quy chế này.

Điề2 14. Cá nhân có thành tích tr�ng công tác t-ếp công dân thì được kh%n
thưởng; cá nhân v- phạm thì tùy th%� tính chất và mức độ v- phạm sẽ bị xử lý th%�
quy định của pháp luật./.


