家长投诉反馈制度
一、指导思想    
为了加强对全校教职员工的监督管理，进一步改进工作作风并畅通工作作风投诉渠道，提高全体教职员工的服务意识，树立服务于家长学生、廉洁高效的新形象，切实有效地抓好家长反映的热点、难点问题的整改，加大查处力度，依据本校的管理章程，特制定本制度。
二、处理投诉的原则
    家长投诉是学校建设与发展决策的重要参考，是我们的服务对象对学校的信赖和寄托，是促使我们各项工作改革和进步的推动力，因此，对待家长的投诉必须保持真诚欢迎的心态。成功的投诉处理就是要真诚、实在、理解、中立。
三、接受投诉的形式及受理
    学校党政办公室、办公室、教导处、总务处等部门接受家长学生投诉，投诉形式主要有五种：电话投诉、来访投诉、来信投诉、投诉箱投诉和网络投诉。实名、匿名均可。
    （一）电话投诉，是指各部门对外的办公电话接受家长来电或短信投诉。电话及短信投诉受理，由相关责任人负责受理，接听电话时要热情礼貌，耐心细致。要详细记录投诉人姓名、联系电话、被投诉部门（个人）、投诉事由等内容，填好投诉记录表，然后视情况填写投诉受理记录表，根据“投诉处理流程”及时进行处理。
    （二）来访投诉，是指接受家长来访投诉。来访投诉受理，由学校办公室、教导处负责受理，对待来访家长态度要热情，服务要周到，要详细询问投诉人的有关情况，填好投诉记录表、记录好投诉人姓名、联系电话、被投诉部门（个人）、投诉事由等内容，填写投诉受理记录表，根据“投诉处理流程”及时进行处理。
    （三）来信投诉，是指接受家长来函来信投诉。由学校办公室负责受理。认真阅读来信，并要认真根据来信内容，填好投诉记录表，然后视情况填写投诉受理记录表，根据“投诉处理流程”及时进行处理。
（四）投诉箱投诉，是指在学校设置投诉箱接受家长，投诉箱投诉受理，由教导处负责。每周开箱收集家长投诉意见。把收集的意见进行综合处理。根据整理的情况，填好投诉记录表，记录好投诉人姓名、联系电话、被投诉部门（个人）、投诉事由等内容，然后视情况填写投诉受理记录表，根据“投诉处理流程”及时进行处理。
（五）网络投诉，是指在学校办公室的邮箱
举报投诉、监督电话：
四、投诉情形
    全体教职员工，要严格遵守国家的法律、法规和学校的规章制度，爱岗敬业、团结协作、诚实守信，办事公正、为人师表、廉洁从教，热爱学生、服务家长学生、奉献教育。对全体教职员工在履行职责过程中，有下列行为之一的，可以投诉： 
1.体罚或变相体罚学生或有侮辱学生人格的言行，造成不良后果者；
2.教师不当教学方法
3.教师对家长不合理要求
4.师生之间的摩擦
5.学校收费不合理
6. 家长学生有其它不满意行为者

五、投诉处理流程
    学校办公室是全校投诉归口受理机构，凡有本制度第四条规定行为之一的，可以拨打投诉电话进行电话投诉，也可以采取来访投诉、来信投诉或投诉箱投诉等方式进行。
    1.各部门接受家长的投诉、建议和咨询，要认真聆听，详细记录，及时安排处理并报学院党政办公室。
    2.学校办公室接到投诉后要全面跟进、了解投诉问题的真实情况，受理建档并告知相关领导，客观、慎重给予处理。
    3.办公室负责初步电话回复，及时和相管部门协作展开调查，电话回复投诉处理状态及过程并存档。
    4.办公室负责将处理结果以书面形式上交有关领导征求意见，由校长办公会研究做出处理意见，最后及时和投诉人电话联系通报投诉进展情况、直至圆满解决。
    5.记录建档 ，投诉事件若涉及本人的记录，不得涂改、撕毁、造假，要如实记录，供上级领导查处。
    6.投诉记录的统计、及时纠正和跟踪，均由学院党政办公室负责，及时呈报院长办公会。
六、对被投诉者的处理办法
    经办公室核查，投诉问题属实，办公室将相关情况书面报有关领导，经校长办公会研究，视其情节轻重并根据学校有关制度做出处理意见，给予口头警告、个人书面检查、通报批评、赔（罚）款、停职检查、行政处分、辞职和引咎辞职、撤职、解聘、开除等处罚。
七、注意的几个问题
    1.所有教职员工必须高度重视家长及学生的投诉，对家长投诉和批评应冷静倾听，耐心解释，言行谨慎，任何情况下都不得与家长及学生争吵。
    2.家长及学生投诉事项不管事情大小，都必须调查处理，并将调查结果及时回复家长及学生，若确系教职工的过错，应向家长及学生致歉，及时纠正，并采取相应措施（如改进工作方法，修改相关制度，召开专题会议等），防止再次出现类似情况。 
    3.处理投诉时应防止偏听偏信，双方意见都要听取，保持冷静中立的态度。根据工作职责和管理权限，对投诉事项应认真登记并及时予以办理，能够当时解决的，立即解决；不能当时解决的，应查明原因，向投诉人作出明确解释。做到件件有着落，事事有结果。
　  4.办公室对于职责范围内应予处理的事项，必须在七个工作日内作出处理；投诉人要求答复的，应及时予以答复。对于特别复杂的投诉事项，经主管领导批准可以适当延长答复时间，但必须向投诉人说明情况。
八、本制度适用于全校所有教职员工
九、本制度自发布之日起执行
十、本制度解释权归学校。
