学校校服投诉整改管理制度
第一章 总则
第一条 制定目的
为规范本校校服采购、验收、定价、发放、退换售后全流程管理，畅通家长、学生、教职工投诉渠道，形成投诉受理—核查处置—整改落实—回访反馈—长效管控闭环管理，及时处置校服质量、收费、尺码、服务、采购不规范等问题，防范劣质校服、乱收费、强制订购等风险，维护学生与家长合法权益，提升家校满意度，结合学校实际，制定本制度。
第二条 适用范围
1. 受理对象：全体在校学生、学生家长、学校教职工；
2. 处置内容：校服质量、价格收费、款式尺码、发放售后、采购流程、工作人员服务态度等各类投诉；
3. 约束主体：校服管理专班、后勤部门、年级组、班主任、校服供货企业、相关经办人员。
第三条 工作原则
公开透明、实事求是、快速处置、闭环整改、保护投诉人隐私、源头治理长效管控。
第二章 组织架构及岗位职责分工
一、校服管理领导小组（组长：校长；副组长：分管后勤副校长）
1. 校长（第一责任人）
（1）审批校服采购方案、定价标准、供应商入围与淘汰决定；
（2）统筹重大校服投诉、群体性投诉、违规违纪问题处置；
（3）审批对校内人员处分、供应商终止合作、列入黑名单等重大处理意见；
（4）接受上级主管部门督查，对校服管理整体工作负总责。
2. 分管后勤副校长
（1）牵头统筹校服投诉整改全盘工作，审定投诉核查报告、整改方案；
（2）协调家长委员会、监督小组开展校服抽检、评议工作；
（3）督促后勤按时办结各类投诉，审核整改结果，把控办理时限；
（4）约谈问题频发的校服供应商，牵头处置批量质量、乱收费类重大投诉。
二、后勤管理处
岗位1：后勤主任
1. 统筹校服日常管理，统筹所有校服投诉分流、督办、汇总；
2. 审核《校服投诉登记台账》，把控整改时限，审核办结材料；
3. 对接供应商，督促问题校服退换、召回、返工、赔偿；
4. 每月梳理投诉数据分析，形成问题复盘报告，优化管理制度；
5. 接待上门投诉家长，做好矛盾沟通化解。
岗位2：校服管理员（专职经办人，投诉第一受理人）
1. 投诉登记：负责投诉渠道的日常值守，收到投诉第一时间登记台账，记录投诉人、班级、联系方式、问题描述、照片证据、诉求；匿名投诉完整记录内容，正常受理；
2. 初步核实：一般性问题当场核对，尺码错发、漏发、单件破损问题当场对接调换；
3. 资料归档：整理投诉登记表、核查记录、整改凭证、回访记录，建立纸质+电子档案；
4. 日常验收：校服到货入库逐批抽检，提前规避批量质量问题，从源头减少投诉；
5. 回访反馈：整改完成后第一时间回访投诉人，确认满意度，填写办结意见。
三、年级组长职责
1. 传达校服管理及投诉渠道信息到各班，收集年级共性校服问题；
2. 协调本年级集中性投诉，配合后勤开展调查、家长沟通工作；
3. 督促班主任及时摸排班级校服异常诉求，避免小问题集中发酵。
四、班主任
1. 班级校服问题前端收集人，主动摸排学生校服不合身、破损、掉色、异味等问题；
2. 接收本班家长口头、微信零散投诉，初步安抚解释，同步上报校服管理员登记建档，不得压件、瞒件；
3. 协助核对学生信息、统计退换校服数量，配合后勤做好家长沟通解释；
4. 不得私自向家长收费、不得强制学生订购校服、不得变相推销校服。
五、校服供货企业职责
1. 接到学校整改通知，在规定时限内完成残次校服退换、补货、召回；
2. 配合质量核查，提供面料检测报告、进货凭证、报价明细；
3. 批量质量问题须主动整改、承担检测及退换产生的全部费用；
4. 不得私下诱导家长批量购买、不得哄抬价格，违约接受扣款、终止合作、列入黑名单处理。
第三章 投诉受理范围与公开渠道
第四条 受理范围
1. 质量类：面料异味、起球、掉色、开线破损、材质不透气、不符合校服安全标准；
2. 价格收费类：定价偏高、重复收费、乱加价、收费不公示、强制多购；
3. 尺码款式类：尺码偏差大、版型不合理、可选尺码不足；
4. 服务售后类：发放延迟、漏发错发、退换流程繁琐、售后推诿；
5. 流程违规类：采购未公示、未征求家委意见、暗箱操作、强制订购校服；
6. 服务态度类：经办人员、供应商工作人员态度恶劣、推诿扯皮。
第五条 公开投诉渠道（长期公示于校门公示栏）
第四章 投诉办理闭环流程及时限
第六条 登记分流（1个工作日内）
校服管理员接到投诉，立即录入《校服投诉问题台账》，后勤主任1日内完成初审：
- 合理诉求：予以受理，明确处置责任人；
- 诉求不合理：耐心解释沟通，做好记录说明；
- 重大群体性、安全隐患、违纪问题：立即上报分管副校长、校长。
第七条 调查核实（常规3个工作日内）
1. 单一零星问题：管理员现场核验实物、拍照取证，联系供应商核实；
2. 批量共性问题：监督小组参与核查，查阅合同、检测报告、收费单据；
3. 疑似质量安全隐患：可委托第三方质检机构检测，留存检测凭证。
第八条 分类整改处置及时限
1. 简易问题（尺码错、单件破损、漏发）
整改时限：2个工作日
处置：立即安排调换、补发，产生运费由供应商承担。
2. 一般问题（少量校服掉色、做工瑕疵、售后不畅）
整改时限：5个工作日
处置：瑕疵品统一退换，督促供应商加强品控，优化退换流程，约谈企业负责人。
3. 重大问题（批量不合格、乱收费、采购违规、存在安全隐患）
整改时限：7个工作日
处置：立即暂停校服发放，不合格产品全部召回；多收费用全额清退；扣除供应商履约保证金；限期整改，整改不合格终止供货协议；涉及校内人员违规予以追责，必要时上报教育主管部门、市场监管部门。
第九条 结果回访公示（整改完成1个工作日内）
1. 单独投诉：原路反馈处理结果，电话回访征求满意度；
2. 群体性共性问题：全校公示整改情况，接受全体家长监督；
3. 投诉人不满意的，由分管副校长牵头二次复核，重新处置。
第五章 追责与供应商约束机制
第十条 校内人员追责情形
有下列情形之一，予以约谈提醒、通报批评、绩效考核扣分；情节严重依规校内处分：
1. 收到投诉推诿不登记、压件不处置、超期拖延不办理；
2. 核查弄虚作假、包庇问题、隐瞒校服违规事实；
3. 虚假整改、问题反复反弹，未落实长效管控；
4. 违规强制订校服、私自加价收费、收受供应商好处；
5. 泄露投诉人信息、打击报复投诉家长或学生。
第十一条 供应商惩戒机制
1. 轻微问题：限期整改、口头警示；
2. 多次同类投诉：扣除履约保证金、书面约谈整改；
3. 批量质量不达标、拒不配合整改、违规营销：终止供货合同，列入本校供应商黑名单，永久禁止参与学校后勤类项目投标。
第六章 档案管理、隐私保护与长效管理 
第十二条 档案管理
所有投诉登记表、核查材料、整改凭证、回访记录按月装订归档，电子台账同步留存，档案保存不少于3年，迎接上级检查。
第十三条 投诉人保密规定
严禁泄露投诉人姓名、班级、联系方式，严禁变相打探、针对性刁难投诉人，违者严肃追责。
第十四条 月度复盘长效治理
后勤每月汇总投诉台账，统计高频问题，针对性优化校服采购抽检、入库验收、尺码摸排、定价公示机制，每学期组织家委、监督小组开展校服专项评议，从源头减少投诉。
第七章 附则 
本制度自发布之日起施行；本制度由学校后勤管理处负责解释。
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