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投诉政策和程序 

简介 

圣约翰学院南京分园以向学生提供的高质量的教学和精神关怀而感到自豪。但是，如果家长确

实有不满之处，学校将按照他们的期望遵循学校程序进行谨慎处理。在校学生的所有家长均可

以从学校网站上获取圣约翰学院南京分园的投诉程序。可从校务处获取其纸质版。 

什么是投诉？ 

投诉是对实际的或感知的问题表达的不满。投诉内容可能关于整个学校、膳宿提供、特定部门

或个别员工。如果家长认为学校工作出错，对应当完成的事项采取不作为的态度或处理方式不

公平，那么很可能会出现投诉。 

校方将在保密的情况下严肃处理所有投诉。任何学生都不会因为家长的善意投诉而受到处罚。 

提出投诉 

投诉程序包含三个阶段。 

第 1 阶段——非正式投诉 

非正式投诉是指在不需要校长参与的情况下就可能快速并圆满解决的小问题。家长将在学校收

到投诉后的 5 个工作日该内得到该投诉的回复。 

应遵循下列程序： 

针对日间学校的投诉 

• 首先，家长应联系他们儿子/女儿的主班老师。 

• 如果此时该事项仍未得到解决，可能有必要将该问题提交给其他工作人员，教学事务方面

的问题交由相关学科老师，人文关怀方面事务交由园长。 

• 如果投诉是针对校长的，家长应直接向财务主管提出投诉。 

 

第 2 阶段——正式投诉 
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正式投诉是指在该程序的第 1 阶段无法解决的投诉。 

应遵循下列程序： 

• 如果无法以非正式方式处理投诉，家长应以书面形式 1向校长提出投诉。校长在考虑投诉

内容后将决定采取适当的行动方案。 

（1在整个投诉过程中，书面方式是指通过信件、电子邮件提出投诉。） 

• 校长可能有必要进行进一步调查。 

• 校长将保留与投诉有关的所有会议和面谈的书面记录。 

• 一旦校长确信，在切实可行的范围内，所有相关事实均已得到证实，校长就将作出决定并

以书面形式通知家长。校长也会说明作出该决定的理由。 

• 鉴于可能需要作进一步调查，家长将在校长收到正式投诉的 10 个工作日内得到校长对正

式投诉的回复。如果可能的话，在此阶段投诉就将得到解决。 

• 如果投诉是针对校长的，家长应以书面形式直接向负责与政府部门沟通的财务主管提出投

诉。 

• 如果家长对投诉结果仍不满意，就应进入该程序的第 3 阶段。 

 

第 3 阶段——小组听证会 

由于在该过程的第 2 阶段未能达成令人满意的决议，校方将安排一次小组会议。 

• 如果家长寻求援用第 3 阶段的程序（在先前未能达成决议之后），他们将被引见给由理事

任命的投诉小组主席，投诉小组主席将召集投诉小组听证会。 

• 然后，该事项将提交投诉小组审议。该小组将由三名未直接参与详细投诉事项的人员组

成，其中一人应独立于学校的管理和运作。代表投诉小组的主席将确认该投诉并在 20 个

工作日内安排召开听证会。 

• 如果投诉小组认为有必要，可以要求在听证会之前提供投诉事项或任何相关事项的更多详

情。此类详情的副本应在听证会开始前的 5 个工作日内提供给所有相关方。 

• 家长可以出席听证会，如果愿意，也可由另一人陪同出席听证会。陪同人员可以是亲戚、

教师或朋友。在正常情况下，由法律代表陪同是不适当的。 

• 如有可能，投诉小组将解决家长的投诉而无需作进一步调查。如果需要作进一步调查，投

诉小组将决定展开调查的方式。 

• 投诉小组将在听证会后的 5 个工作日内向家长致函，告知其决定及其理由。投诉小组所作

的决定为最终决定。投诉小组的调查结果和建议（如有）的副本将发送给家长，只要相
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关，还将发送给被投诉人、理事会和园长。还将在校内保存一份副本，以便理事会和园长

随时进行审查。 

记录投诉 

根据私立学校督查组对法规要求第 7 编第 33(j)条的评注，学校将保留所有正式投诉（书面投

诉）的书面记录以及该投诉是否在第 2 或第 3 阶段得到解决，还将记录学校针对该投诉采取

怎样的行动（无论该行动是否得到支持）。记录内容还包括： 

• 提出投诉的日期 

• 家长姓名 

• 学生姓名 

• 对投诉事项的描述 

• 所有调查记录（若适用） 

• 证人陈述（若适用） 

• 在每个阶段处理投诉事项的员工姓名 

• 与投诉事项相关的所有通信的副本（包括电子邮件和通话记录） 

• 清楚记录针对该投诉采取了什么行动 

与个人投诉有关的通信、陈述和记录将予以保密。将由财务主管保存正式投诉的记录，他将在

定期会议中向理事报告任何正式投诉。 

非正式投诉及决议将记录在学生精神关怀事件的版块中以便进行管理和监控问题的模式。 


