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外部投诉及申诉政策(HHKCS- 1.1 ) 
 

最后更新日期： 2024 年 8 月 12 日 

 

 

 

1. 简介 
 

1.1 这 文档 套 出去 这 原则 和 程序 关于 投诉 经过 外部利益相关者反对学校。本

政策的受众包括： 

 

• 家长投诉 

• 外部利益相关者提出投诉 

• 处理外部投诉的员工 

 

它与员工之间的内部投诉无关，因为对此存在单独的政策文件。 

 

1.2 预计本政策（仅相关部分）将仅通过学校网站与利益相关者分享，并在正式诉讼时与

投诉人分享。如果高层领导认为有必要，他们可能希望在与投诉人首次联系后分享附

录 2 中的图表。 

 

1.3 投诉流程分为三个阶段： 

 
阶段 描述 

我。 非正式 /
忧虑 

非正式 提高 的 一个 忧虑 已通知 口头 或者 在 写作 到 一个 高级的 经
理。 

二. 正式投诉 一个 正式的 抱怨 制成 在 写作 到 这 头。 

三、审查 一个 未解决 正式的 抱怨， 进步 作为 一个 最后的 采取 到 首席 根据具

体情况，教育官、首席运营官或首席财务官。 

 

1.4 校长和学校助理负责确保有有效的手段记录疑虑和投诉，跟踪解决投诉的进展并分析

趋势，以便将其反映在风险登记册、学校自我评估和战略发展计划中。 

 

1.5 针对校长本人的投诉（而不是针对学校政策或程序的投诉）将直接进入第三阶段。安

全保障问题应立即通知指定安全保障负责人（参见安全保障政策 (HS19)）。 
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2.定义：疑虑或投诉 

2.1学校将 关注点定义为： 

 

“对某个被认为很重要的问题表达担忧或怀疑，并寻求保证”。 

2. 2 首先，鼓励社区成员向孩子的班主任/班主任、相应的阶段负责人或学校负责人

提出疑虑。对于其他类型的疑虑，学校接待员随时准备将相关人员转介给正确

的工作人员。在大多数情况下，疑虑可以通过非正式方式解决，无需启动正式

程序。 

2.3 英寸 这 案件 的 投诉， 程序 概述 自始至终 这 文档 应该 是 学校对投诉的定义如

下： 

 

“对采取的特定行动或不采取行动表达具体不满”。任何人，包括公众，均

可提出投诉；这些程序适用于所有此类潜在投诉人。 
 

 

3.第一阶段：非正式关注 
 

3.1 第一 阶段旨在通过适当的高级管理人员非正式地解决投诉。例如，对教学或牧师关

怀的某些方面、时间表冲突、计费错误或学校系统、设备或运营程序的其他方面表示

不满。 

 

过程 
 

a) 如果投诉人提出了担忧（见上文），现在希望向高级管理层提出问题，则根据严重程

度，应将其视为非正式投诉。如果是直接非正式投诉，则应向相关高级经理和/或相关

学校负责人提出。 

 

b) 高级经理/校长将安排与投诉人会面（如果无法立即会面，则打电话）。务必在 48 小

时内回复投诉（在这种情况下为非正式投诉），以确认收到投诉并表示有意与投诉人

会面。 

 

c) 如果发生最好由高级管理人员直接处理的技术投诉（即特定的时间表投诉），则应通

知相关的校长（如果合适，也可以参加会议）。 

 

d) 如果投诉与校长有关，则投诉将被转交给校长，校长将首先将其作为非正式投诉处理。 

 

e) 高级经理/校长通常会在收到通知后的五个工作日内与投诉人会面。 
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f) 高级经理/校长将听取投诉并以书面形式记录。这些记录将至少保存一年。对投诉的任

何书面回复和相关文件的副本，包括高级经理/校长与投诉人之间的所有通信副本，也

将保存在档案中。 

 

g) 如果可能的话，高级经理/校长将在这次会议上提供解决方案和/或保证。如果需要更

多信息，高级经理/校长将进行调查，并在初次会面后不超过五个工作日内再次与投诉

人会面。在大多数情况下，第二次会议应该是面对面的，但对于较小的问题并能得到

积极的解决方案，电话会议可能是合适的。 

 

h) 如果投诉人对这种非正式方式仍然不满意，则应将投诉转发给负责人（并成为正式投

诉 - 第二阶段）。 

 

i) 所有非正式的投诉和疑虑都必须记录下来，高层领导还必须跟踪其趋势，以便制定策

略并减轻影响。 

 

 

4.第二阶段：正式投诉 
 

4.1 在第二阶段，负责人将考虑正式的书面投诉。 

 

a) 无论投诉人之前是否向高级经理提出过投诉，进入第二阶段都需要一份正式的书面投

诉信，寄给主管。 

 

b) 负责人将在收到投诉后尽快（24 小时内）以书面形式确认投诉。 

 

c) 然后，将要求投诉人提供尽可能多的有关投诉的详细信息，填写“正式投诉表”（见

附录 1），该表格也将附在确认书中。 

 

d) 投诉人将被邀请在收到书面投诉后的十个工作日内与校长会面。如果无法做到这一点，

学校将写信解释延迟的原因，并提供校长有空的日期。在适当的情况下，并充分考虑

隐私和参加人数的平衡，校长将邀请相关工作人员参加此次会议（例如，如果需要技

术或阶段特定专业知识）。 

 

e) 如有必要，负责人将调查投诉，并在原始会议后的十个工作日内与投诉人再次会面。 

 

f) 在确定相关细节后，负责人将向投诉人提供书面答复。该答复将在与投诉人最后一次

会面后的 10 个工作日内提交，其中将充分解释负责人的决定及其理由。如果需要采

取后续行动，答复中也会注明。如果一开始没有亲自提交，书面答复中还将附上与负

责人会面讨论答复的邀请。 

 

g) 负责人将保存所有会议和电话交谈的书面/打字、签名和注明日期的记录以及其他相关

文件，包括正式回复。 
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h) 如果投诉人对第二阶段调查结果和学校的调查结果仍然不满意，投诉可能会进入第三

阶段 - 校长审查。 

 

i) 所有非正式的投诉和疑虑都必须记录下来，高层领导还必须跟踪其趋势，以便制定策

略并减轻影响。 

 

当提出正式投诉时（可能是为了以后的法律程序），投诉人有权要求向投诉人提供所

有形式的通信，包括但不限于会议记录、电子邮件往来、文件、与“个人”、“事

件”、“投诉”相关的记录。建议学校谨慎行事，并遵守与此人以及员工之间进行任

何形式沟通的沟通协议。 

 

5. 第三阶段：州长审查 
 

5.1 在第三阶段，未解决的投诉（或针对校长的投诉）将提交给由两名管理机构成员组成

的投诉小组。作为最后的手段，此阶段的目的是让管理小组公平地听取投诉，管理小

组事先不了解投诉的细节，因此可以不带偏见地考虑投诉。 

 

过程 
 

a) 除非投诉是针对校长本人，否则投诉必须经过第二阶段并收到书面回复（如果不是这

种情况，直接向理事会提出的投诉，如果未经过第二阶段，将转交给校长）。如果是

前者，或者投诉人对第二阶段的结果不满意，应向理事会主席发送书面复审请求，明

确说明提出复审的理由。 

 

b) 主席将在五个工作日内确认收到审查请求。该文件的副本将随确认函附上。 

 

c) 主席将召集投诉审查小组，该小组由三名理事会成员（包括主席）组成。校长不会成

为该小组的成员，但可应邀以无表决权成员的身份参加（如适用）。除了理事会之外，

学校行政人员的一名成员将担任该小组的秘书，并记录整个过程。 

 

d) 投诉人将被要求提供尽可能多的投诉细节，包括第二阶段提交的原始“正式投诉表”

（见附录 1）。小组还将要求学校提供所有相应文件，包括详细说明所遵循的程序和

迄今为止采取的行动的书面报告。 

 

e) 投诉人将在收到书面投诉后的十五个工作日内（学校）被邀请与投诉审查小组会面。

如果无法做到这一点，学校将写信解释延迟的原因，并提供小组可以会面的日期。如

果投诉人与之前未披露的参与者一起参加会议，投诉审查小组保留拒绝这些方参加会

议或休会的权利。 

 

f) 经小组主席同意并事先通知投诉人，负责人可以邀请与投诉人所提事项直接相关的工

作人员参加会议的相关部分。 

 

g) 作为一般规则，任何参与者都不会在会议中引入之前未披露的证据或证人。如果任何
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一方希望这样做，会议将休会，以便另一方有公平的机会考虑和回应新证据。 

 

h) 如有必要，投诉审查小组可能需要进行进一步调查才能得出结论。 

 

i) 在会议结束时，主席将解释说，小组现在将考虑其决定（或需要更多信息 - 参见第 8 

条），并且将在 10 个工作日内将决定的书面通知发送给负责人和投诉人。 

 

j) 专家组随后将： 

 

• 就投诉达成多数决定； 

• 决定采取适当的措施解决投诉； 

• 在适当的情况下，向管理机构建议改变学校的系统或程序，以确保类似问题不再发

生。 

 

j) 作出最终决定后，投诉审查小组将向投诉人提供书面答复。该答复将在与投诉人最后

一次会面后的 10 个工作日内提交，其中将详细说明小组的决定及其理由。如果需要

采取后续行动，答复中也会注明。 

 

k) 自专家组审查之日起，校长将保留最终决定的副本以及学校档案中所有的记录和信件，

保留期限为一年。 

 

5.2 投诉审查小组的决定应视为最终决定并具有约束力。 

 

5.3 高级领导团队将领导对投诉管理的审查，以改进管理投诉的系统和流程，并解决作为

学校改进程序一部分提出的议题。 

 

5.4 进入第三阶段的投诉必须在主管报告中向下一次 BOG 会议报告。 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.连续且持续的投诉者 
 

6.1 有时，尽管已遵循上述程序的所有阶段，投诉人仍不满意。如果投诉人试图重新提出

同一问题，理事会主席可以通知他们程序已完成，此事已结案。 

 

6.2 如果投诉人就同一问题再次联系学校，则该通信可能被视为“连续”或“持续”，学

校可以选择不回应。但是，不回应的决定必须充分考虑以下因素： 
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• 学校已采取一切合理措施满足投诉人的需求； 

• 投诉人已收到学校的立场及其选择（如果有）的明确陈述； 

• 他们多次联系学校，但每次都提出大致相同的观点； 

• 学校有理由相信该个人联系学校的目的是为了造成混乱或不便； 

• 他们的信件/电子邮件/电话经常、总是或者日益具有辱骂性或攻击性； 

• 他们对员工发表侮辱性人身评论或进行威胁。 

 

此外，学校不会因为某个人难以相处或提出复杂的问题而停止回应。但是，如果投诉

人已经通过了所有三个投诉阶段，学校将认为此事已经了结。 

 

6.3 当投诉人出现以下情况时，投诉可能被视为“不合理”： 

 

帮助，但仍拒绝表达投诉、具体说明投诉理由或投诉所希望得到的结果； 

• 拒绝配合投诉调查过程但仍希望其投诉得到解决； 

• 拒绝接受某些问题不属于投诉程序的范围； 

• 坚持以不符合已采用的投诉程序或良好做法的方式处理投诉； 

• 引入琐碎或不相关的信息，而投诉人希望得到考虑和评论，或提出大量详细但不重

要的问题，并坚持要求得到充分答复，通常是立即答复并按照投诉人自己的时间表答

复； 

• 对试图处理问题的员工提出不合理的抱怨，并寻求更换他们； 

• 随着调查的进行而改变投诉的依据； 

• 反复提出同一投诉（尽管之前的调查或回应表明该投诉毫无根据或已得到处理）； 

• 在学校的投诉程序已经全面、正确实施和完成（包括提交投诉审查小组）的情况下，

拒绝接受对该投诉的调查结果； 

• 追求不切实际的结果； 

• 在处理投诉时，通过亲自、书面、电子邮件和电话等方式与工作人员频繁、长时间、

复杂且紧张地联系，占用过多学校时间。 

 

6.4 在认定某项投诉“不合理”之前，校长或校董会主席将与投诉人非正式地讨论任何疑

虑。 
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附录1 

正式的 投诉 形式 

我想投诉 学校; 我 已经讨论过这个问题 但现在希望启动正式的投诉程序。 

 

 

姓名 投诉人 

 

 

姓名 的 孩子 

（如果 合适的） 

 学院/年

级/班级 

 

 

前工作人员 说 关于投诉 
 

 

会议日期 

 

 

 

 

接触 细节 

电子邮件： 
 

电话： 
 

 

请 给 作为 很多 细节 关于 这 抱怨 作为 可能的， 使用 额外的 床单 作为 

必要的。 请包括 作为 许多 枣， 名称 和 具体的 细节 作为 可能的。 你 可

能 还 附 到 这 文档 与投诉相关的任何进一步材料。 

 

 

签名： 
 

日期： 
 

一个 复制 的 这 文档 应该 是 转发 到 这 头 的办公室。 
我们 建议 你 保持 一个 复制 为了 你的 自己的 参考。 
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附录2：投诉指导表范例 
 

形象的 到 是 发布 经过 高级的 经理 在哪里 它 是 想法 它将 帮助， 在 

首次接收 投诉： 

 

 

(This example - Harrow International School, Bangkok) 
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附录 3：投诉海报范例 

 

 
 

 

 

- 政策结束 - 

(This example - Harrow International School, Bangkok) 


