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1) 處理投訴的政策文件 HKCSS/SQS/C.15.00 

2)  當值職員接受公眾人士電話 、 口頭或書面

向本會提出申訴 / 投訴紀錄表 
HKCSS/SQS/C.15.01 

3) 投訴紀錄表 HKCSS/SQS/C.15.02 

4) 投訴處理通知書 HKCSS/SQS/C.15.03 

5) 意見書 HKCSS/SQS/C.15.04 

6) 意見收集通知 HKCSS/SQS/C.15.05 

7) 處理投訴的技巧清單 HKCSS/SQS/C.15.06 

8) 處理投訴其他機構 / 團體的指引 HKCSS/SQS/C.15.07 

8.1) 其他機構 / 團體投訴處理通知書 HKCSS/SQS/C.15.07.1 

8.2) 其他機構 / 團體口頭/書面申訴/投訴紀錄
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香港社會服務聯會 
服務質素標準 15 

處理投訴的政策 

1. 處理投訴的政策 

 
目的 

本政策及有關程序之目的如下： 

1. 列明機構會員、服務對象、公眾人士及職員有申訴不滿 (以下簡稱申訴) / 投訴的權

利； 

2. 列明本會如何處理接獲之申訴 / 投訴； 

3. 為處理申訴 / 投訴之職員提供指引及步驟，以便正確及有效處理申訴 / 投訴。 

 

理念 
1. 本會深信處理申訴 / 投訴的機制，可以有效幫助本會改善服務，提高質素。 

2. 本會認為任何人士，包括機構會員、服務對象、團體、公眾人士及職員，均有申訴

不滿的自由和權利。本會歡迎他們就各項服務及處理手法提出意見及建議。 

3. 申訴 / 投訴人無須憂慮因申訴而受責罰或不公平對待。 

4. 本會以開放態度，公正地調查所接獲之申訴 / 投訴，並盡快解決問題。 

 

要旨 
本政策的要旨包括訂明： 

1. 接獲申訴 / 投訴後回覆的時限； 

2. 負責處理申訴 / 投訴的層次的人員； 

3. 用於回應申訴 / 投訴的程序及機制； 

4. 紀錄及存備申訴 / 投訴的形式。 

 

保密 
1. 在處理申訴 / 投訴時，只向有需要知道內情的有關人士透露申訴 / 投訴的內容。 

2. 在整個調查過程，申訴 / 投訴人及被申訴 / 被投訴人的保密權利將受到尊重。 

 

平等機會 
1. 任何人士均享有平等的機會對本會提出申訴 / 投訴。如申訴 / 投訴人因殘疾或其

他原因產生嚴重不便，本會將作出可行及合適的處理或安排。 

2. 本會支持平等機會及遵循香港四條歧視條例，《性別歧視條例》、《殘疾歧視條例》、

《家庭崗位歧視條例》及《種族歧視條例》。對任何形式的歧視、騷擾或中傷作出

公平審理。 

 

2. 接受申訴 / 投訴的層次 
 
申訴 / 投訴人可透過口頭或書面向本會提出申訴 / 投訴。如其申訴 / 投訴內容涉及服務或

流程等事宜，可先向當值職員提出。如屬人事申訴 / 投訴，可越級向有關職員的直屬上司

提出。如屬職員提出的人事申訴 / 投訴，可越級向有關職員的直屬上司或總監(人力資源及

行政)提出。遇涉及對總裁的投訴，會直接由本會執行委員會主席處理。 

 
有效申訴 / 投訴 

 一項有效申訴 / 投訴，應具備以下條件: 

1. 清楚而具體的申訴 / 投訴內容。 

2. 申訴 / 投訴人的姓名及聯絡方法。 

3. 投訴人同意正式展開投訴處理程序。 

 

HKCSS/SQS/C.15.00 
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當一項申訴 / 投訴缺乏上述一項或以上條件，但所提供的資料充足，本會亦會調查及

處理。 

 

第一層  任何當值職員 

電話查詢 / 口頭或書面申訴 / 投訴 

1. 任何人士如有查詢 / 申訴 / 投訴可向任何當值職員提出。 

2. 當值職員可處理與既定運作流程有關的查詢 /申訴 / 投訴。 

當值職員隨後記錄有關申訴 / 投訴 於「當值職員接受公眾人士電話、口頭或書面向本

會提出申訴 / 投訴紀錄表」(Code: 15.01)內。 

 

第二層  單位總主任/業務總監 
1. 總主任可處理與單位內服務及運作流程有關的申訴 / 投訴，並向所屬業務總監報

告。 

2. 所屬業務總監收到報告後，可視乎個案情況，決定是否需要展開深入調查。若無需

展開調查時，確保透過澄清或處理，消除不必要的誤會。若申訴 / 投訴人表示滿

意，無需跟進。 

3. 若所屬業務總監決定需要展開調查，需預先向申訴 / 投訴人告知一個回覆日期，

再依該日期回覆申訴 / 投訴人。 

4. 如需深入調查，有關調查須於十天內完成，回覆申訴 / 投訴人，並向管理層報告。 

5. 然而該等申訴 / 投訴應不涉及資源、政策或人事等問題。 

 

第三層  管理層 
1. 管理層乃總裁及業務總監所組成的問責小組，所處理的投訴，將涉及機構整體的資

源、政策、人事、運作、上訴及其他事宜。 

2. 管理層及總監(人力資源及行政)亦應處理屬職員提出有關人事、歧視條例 / 上訴

的事宜。 

 

3. 處理投訴的程序 
 
接到投訴，職員需按下列程序處理。 

第一層  當值職員 
1. 當值職員收到電話、書面申訴不滿 / 投訴後，應儘速回應及跟進。 

2. 當值職員需先行了解申訴 / 投訴人的資料及投訴內容。若投訴只是出於誤解或只

為查詢，可嘗試透過即時的澄清或處理，消除不必要的誤會，隨後需即時記錄於「當

值職員接受公眾人士電話 、 口頭或書面向本會提出申訴 / 投訴紀錄表」(Code: 

15.01)上。 

3. 對於一些較複雜而未能作簡單回應，又或投訴人對初步回應仍感不滿者，就要請投

訴人留下姓名及聯絡方法，以便跟進。 

4. 如投訴人情緒不穩、態度惡劣，又或涉及暴力、不受控制等情況，當值職員應即時

交由單位總主任處理。 

5. 當值職員須於三個工作天內，記錄申訴不滿 / 投訴內容及處理方式於「投訴紀錄

表」(Code: 15.02)，由單位總主任審閱。 

 

第二層  單位總主任 
1. 單位總主任接到「投訴紀錄表」(Code: 15.02) 後，須向投訴人及被投訴人雙方了解

詳情，作適當的處理，並決定是否需要跟進。 

2. 如需跟進，須於三個工作天內聯絡投訴人，作初步口頭或書面回覆。 

3. 單位總主任須於十個工作天內，將調查結果回覆投訴人。若調查需時，需預先向投

訴人告知一個回覆日期，再依該日期回覆投訴人，並記錄投訴內容及處理方式，交

所屬業務總監審閱。 
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4. 如遇投訴涉及政策、資源、人事或歧視條例的考慮，單位總主任應尋求所屬業務總

監 / 管理層的意見，或由所屬業務總監 / 管理層跟進有關投訴。 

 

第三層  管理層 
1. 管理層收到報告後，需了解個案情況，決定是否需展開深入調查。 

2. 如需深入調查，管理層可委派獨立小組研究有關個案。 

3. 有關調查須於一個月內完成，回覆投訴人，並向總裁報告。 

4. 如有需要，總裁可建議執行委員會主席處理或跟進有關投訴。 

5. 如個案涉及歧視條例，在當事人同意下，本會考慮轉介個案予平等機會委員會或交

由警方處理。 

 

第四層  執行委員會主席 
1. 按總裁提交之報告，主席可對投訴展開調查。遇涉及對總裁的投訴，投訴會直接由

本會執行委員會主席處理。 

2. 如有需要，主席可委派獨立委員會，展開調查工作，並提交報告予主席作決。 

3. 主席可按情況定出回覆投訴人的時間。 

 
 

上訴的渠道 
1. 如投訴人或被投訴人對處理投拆的過程或有關裁決不滿，可向有關負責職員的上級

或總裁提出上訴。 

2. 執行委員會主席的裁決將是最終的裁決。 

 

4. 處理投訴的流程 

 
 
 
 
 
  
  
 投 

 訴 

 或 

 上 

 訴 

 
 
 
 
 

 

 
 
 

投訴人 

當值同工 

單位總主任/ 

業務總監 

管理層 

執行委員會主席 

三個工作天內 

提交報告 

十個工作天內 

提交報告 

一個月內 

提交報告 

 

三個工作天內回覆 

初步回覆：三個工作天內 

調查結果：十個工作天內 

調查結果：一個月內 

按情況決定回覆日期 
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5. 投訴的紀錄 
 
投訴紀錄內容 

1. 部門或單位名稱； 

2. 接獲投訴的日期、時間、地點； 

3. 投訴的形式，包括口頭、書面或其他； 

4. 投訴人的姓名及聯絡方法； 

5. 投訴的內容； 

6. 投訴人的要求； 

7. 當值職員的處理方法； 

8. 跟進事項； 

9. 投訴人對處理方法是否滿意； 

10. 單位總主任的建議； 

11. 當值職員、單位主管、管理層及主席簽署。 

 

投訴紀錄的傳遞及審閱 
1. 當值職員於三個工作天內將紀錄交單位總主任。 

2. 單位總主任於十個工作天內將紀錄交管理層審閱。所有副本交行政部人力資源單位

存檔及統計。 

3. 如投訴涉及其他部門，亦需將副本交有關部門備案及跟進。 

 

投訴統計報告 
行政部人力資源單位須每年向管理層提交投訴統計報告，內容包括： 

1. 投訴數目； 

2. 投訴內容分類統計； 

3. 被投訴部門/單位分類統計； 

4. 投訴人對處理投訴是否滿意。 

 

投訴紀錄的保存 
1. 一般投訴紀錄須由行政部人力資源單位保存兩年。而有關紀錄屬保密性質，只供與

事件相關的人士翻閱。 

2. 涉及職員人事投訴如被裁決屬實，須另存放於職員個人檔案內。 

 
 

6. 處理投訴的訓練 

 
提供訓練 

1. 本會行政部負責為各層新入職同工舉行有關處理投訴的入職訓練； 

2. 個別同工有責任積極參與有關訓練。 

 
 

訓練內容 
1. 為何要妥善處理投訴──口碑對服務的重要性； 

2. 認識投訴人的需要； 

3. 如何處理投訴人的情緒； 

4. 如何處理自己的情緒； 

5. 如何贏取投訴人的信任； 

6. 與投訴人有效的溝通； 

7. 如何有效處理投訴內容。 
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7. 妥善處理投訴的技巧 
 
（一） 平伏投訴人的情緒 

1. 積極聆聽，顯示你對投訴人的關心； 

2. 表示明白投訴人的心情； 

3. 控制你自己的情緒，不要被投訴人的語調影響你的情緒，將焦點放在所發生的事情

上。 

 

（二） 澄清投訴內容 
4. 切勿假設你知道所發生的事情； 

5. 請投訴人具體描述不滿的事情； 

6. 澄清投訴的內容和重點； 

7. 對投訴人不愉快的經歷作出道歉。 

 

（三） 了解投訴人的要求 
8. 了解投訴人的要求； 

9. 告訴投訴人你可以和不可以做的事情。 

 

（四） 建議解決的方法 
10. 提出解決問題的建議； 

11. 取得投訴人同意建議的方案； 

12. 告訴投訴人你下一步的行動，及何時作出回覆； 

13. 多謝投訴人關心本會服務，提供意見； 

14. 讓投訴人保持滿意的感覺。 
 

（五） 跟進行動 
15. 留下投訴人的聯絡方法。 

16. 具體執行你的建議。 

17. 回覆並確定投訴人滿意有關的改善行動。 

18. 檢討相關的程序或服務，讓自己及你的同事從事情中學習。 

 
8. 處理投訴的態度 

 
不要 DON’T 

 
 
1. 不要向投訴人宣洩自己的情緒。 

2. 不要歸咎個人或指責其他同事。 

 
3. 不要使用譴責的說話或態度。 

 
4. 不要否定投訴人的立場。 

 
5. 不要拖延處理事情。 

6. 不要與投訴人對立，爭詞奪理。 

 
7. 不要使用術語或簡稱與投訴人對  

    答。 

 
 

 
 

要 DO 

 
 
1. 要妥善地處理自己的情緒。 

2. 將焦點放在事情及工作的程序     

    上。 

3. 保持友善態度，耐心及有禮貌地作出

回應。 

4. 保持開放態度，將投訴人要求納入

考慮的建議。 

5. 儘速回應投訴。 

6. 站在投訴人的角度了解問題，虛 

心聽取對方的投訴。 

7. 不論口頭或書面溝通，使用簡單 

 明確的措辭。 
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處理投訴的要訣是 
 

(一) 將滿肚怒氣的投訴人變成開心滿意的服務對象。 

(二) 儘速解決問題，避免使投訴演變至不可收拾的地步。 

(三) 將投訴變成改善服務程序的機會。 
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香港社會服務聯會 

年份：________ 

月份 / 頁數：________ 

當值職員接受公眾人士電話查詢 / 口頭或書面向本會提出申訴 / 投訴紀錄表 

(由當值電話接線職員負責紀錄公眾人士對社聯工作的查詢、意見、轉介及跟進工作) 

 

編

號 

日期 來電者 

姓名 

聯絡電話 查詢/意見 個案處理紀錄 

(如何答覆、轉介、跟進) 

負責職員 

簽署 

備註 

 

 

       

 

 

       

 

 

       

 

 

       

 

 

       

 

 

       

 

 

       

註：當值職員於每月第一個星期一將上月份的紀錄交總監(人力資源及行政)查閱。總監(人力資源及行政)簽核後交會員聯繫及服務組參考由人力

資源單位存檔。 

 

總監(人力資源及行政)查閱簽核：                                        日期：                                

HKCSS/SQS/C.15.01 
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香港社會服務聯會 - 投訴紀錄表 

 
部門或單位名稱   

投訴的形式  □ 口頭    接獲投訴的日期  

□ 書面 （附函）  接獲投訴的時間  

    □ 其他       接獲投訴的地點  

投訴人姓名        投訴人電話  

投訴人地址        傳真或郵電 

             

投訴內容             □ 服務內容 

□ 人事 

□ 服務收費 

□ 其他 

 

投訴人簽署及日期 

投訴人要求             (如適用) 

               

 

當值職員         單位/部門總主任 

處理方法         處理方法 

 

 

           跟進事項 

跟進事項 

 

           建議 

建議 

           

          投訴人  □ 滿意 

            □ 仍表不滿 

投訴人  □ 滿意         □ 需跟進 

   □ 仍表不滿      

    □ 需跟進      簽署及日期 

當值職員姓名        業務總監 / 總裁 / 主席 

            評語  

簽署及日期         簽署及日期 

HKCSS/SQS/C.15.02 

年份：________ 

個案編號：________ 
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香港社會服務聯會 

投訴處理通知書 

 

 

 

 

 

ˍˍˍˍˍˍˍ先生 / 女士： 

 

 

 

本會於ˍˍ年ˍˍ月ˍˍ日接獲您的投訴。謝謝您對本會的意見。有關投訴，現 

 

正積極處理，有關結果將於ˍˍ月ˍˍ日前通知您。如有查詢，歡迎隨時與本人 

 

（電話 ˍˍˍˍˍ / 傳真 ˍˍˍˍˍ / 郵電 ˍˍˍˍˍ ）聯絡。 

 

 

 

 

 

 

負責人姓名： ˍˍˍˍˍˍˍˍ 

 

簽署：   ˍˍˍˍˍˍˍˍ 

 

職位 / 部門： ˍˍˍˍˍˍˍˍ 

 

日期：   ˍˍˍˍˍˍˍˍ 

HKCSS/SQS/C.15.03 
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香港社會服務聯會 

意見書 

 
歡迎任何意見  致力提高服務質素 

 

1. 本會歡迎任何人士對本會服務提供意見。我們將十分重視您的建議，以不斷提高服

務的質素。 

 

2. 如有任何意見，請隨時與我們聯絡，您可： 

郵寄： 香港灣仔軒尼詩道 15號溫莎公爵大廈 13 樓香港社會服務聯會收 

投函： 於本會 11 至 13 樓的意見箱 

致電： 2864-2929 

電郵： council@hkcss.org.hk 

或親臨本會向任何一位職員提出。 

 

3. 本會存備有關處理投訴政策及程序的文件，歡迎向行政部索閱。 

 

意見或投訴 

 

內容：  ˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍ 

   ˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍ 

ˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍ 

   ˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍ 

   ˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍ 

   ˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍ 

   ˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍ 

 

姓名：  ˍˍˍˍˍˍˍˍˍ 

聯絡方法： 電話 ˍˍˍˍˍ  傳真 ˍˍˍˍˍ  郵電 ˍˍˍˍˍ 

   地址 ˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍˍ 

簽署：  ˍˍˍˍˍˍˍˍˍ  日期： ˍˍˍˍˍˍ 

HKCSS/SQS/C.15.04 
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香港社會服務聯會 

意見收集通知 

 

 

 

為鼓勵服務使用者和公眾人士對本會提供意見，將於本會網頁、社聯大廈

十一至十三樓大堂張貼或刊登意見收集的通知。其內容樣本如下： 

 

 

 

香港社會服務聯會 

歡迎任何意見  致力提高服務質素 

 

 

1. 本會歡迎任何人士對本會服務提供意見。我們將十分重視您的建議，以

不斷提高服務的質素。 

 

2. 如有任何意見，請隨時與我們聯絡，您可： 

郵寄： 香港灣仔軒尼詩道 15號溫莎公爵大廈 13 樓香港社會服務聯會收 

投函： 於本會 11 至 13 樓的意見箱 

致電： 2864-2929 

電郵： council@hkcss.org.hk 

或親臨本會向任何一位職員提出。 

 

3. 本會存備有關處理投訴政策及程序的文件，歡迎向行政部索閱。 

 

 

 

HKCSS/SQS/C.15.05 
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香港社會服務聯會 

處理投訴的技巧清單 

 

請加上 號 

（一） 平伏投訴人的情緒 

1. 積極聆聽，顯示你對投訴人的關心；  

2. 表示明白投訴人的心情；  

3. 控制你自己的情緒，不要被投訴人的語調影響你的情緒，將焦點放在所發生

的事情上。 

 

（二） 澄清投訴內容 

4. 切勿假設你知道所發生的事情；  

5. 請投訴人具體描述不滿的事情；  

6. 澄清投訴的內容和重點；  

7. 對投訴人不愉快的經歷作出道歉。  

（三） 了解投訴人的要求 

8. 了解投訴人的要求；  

9. 告訴投訴人你可以和不可以做的事情。  

（四） 建議解決的方法 

10. 提出解決問題的建議；  

11. 取得投訴人同意建議的方案；   

12. 告訴投訴人你下一步的行動，及何時作出回覆；  

13. 多謝投訴人關心本會服務，提供意見；  

14. 讓投訴人保持滿意的感覺。  

（五） 跟進行動 

15. 留下投訴人的聯絡方法。  

16. 具體執行你的建議。  

17. 回覆並確定投訴人滿意有關的改善行動。  

18. 檢討相關的程序或服務，讓自己及你的同事從事情中學習。  
 

HKCSS/SQS/C.15.06 
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HKCSS/SQS/C.15.07 
香港社會服務聯會 

 

處理投訴其他機構 / 團體的指引 

 

1 指引的背景 

目的 

本指引及有關程序之目的，旨在 

1. 列明本會如何處理接獲之投訴； 

2. 為處理投訴之職員提供指引及步驟，以便正確及有效處理投訴。 

 

理念 

1. 本會信守社會的公義、公平，肯定人擁有天賦的權利，願意為弱勢社群發聲。 

2. 本會將以開放態度，公正地處理或轉介所接獲之投訴。 

 

要旨 

本指引的要旨包括訂明： 

1. 接獲投訴後回覆的時限； 

2. 負責處理投訴的人員； 

3. 用於回應投訴的程序及機制； 

4. 紀錄及存備投訴的形式。 

 

保密 

1. 在處理投訴時，只向有需要知道內情的有關人士透露投訴的內容。 

2. 在整個調查或轉介過程，投訴人及被投訴人的保密權利將受到尊重。 

 

 

２ 有效的投訴 

投訴人可透過口頭或書面向本會提出投訴。而有效的投訴，應具備以下條件： 

1. 清楚而具體的投訴內容。 

2. 投訴人的姓名及聯絡方法。 

3. 投訴人同意正式展開投訴處理程序。 

當一項投訴缺乏上述一項或以上條件，但所提供的資料充足，本會亦會調查或作出轉介。 
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３ 處理的程序 

接到口頭或書面投訴其他機構或團體後，請按下列程序處理。 

1. 嘗試先行了解投訴人的資料及投訴內容。若投訴只是出於誤解或只為查詢，可嘗試透過

即時口頭澄清，或以「投訴處理通知書」（附一）作簡單回覆，消除不必要的誤會或期

望。 

2. 如屬口頭投訴，對於一些較複雜而未能作簡單回應，請要求投訴人留下姓名及聯絡方

法，以便跟進。可採用「口頭投訴記錄表」（附二）作紀錄。 

3. 如投訴人情緒不穩、態度惡劣，又或涉及暴力、不受控制等情況，應即時通知行政部處

理，如有需要，致電報警。 

4. 所有投訴文本，包括書面投訴書函或口頭投訴記錄表，請交相關管理層審閱及了解個案

情況，決定是否作出轉介或展開深入調查。 

5. 如需深入調查，管理層可委派相關業務同事或獨立小組跟進有關個案，再行回覆。 

6. 投訴紀錄由相關業務管理及保存，如涉及機構會員的投訴，亦請將個案副本交會員組存

檔。 

 

４ 投訴對象及有關回應 

社聯機構會員 

 
 闡明社聯的權責，機構的行政完

全獨立。 

 如投訴牽涉刑事成分，建議投訴

者親身報警備案，社聯不能代

行。 

 如已報案或正在進行司法程

序，則表示會留意進展，通知相

關委員會跟進。 

 如投訴牽涉服務質素、內部行政

或人事，將代轉介至有關機構的

行政首長。 

 只要機構符合社聯的入會申請

要求及獲社聯執委會通過，便可

成為會員。本會不會因個別事件

而抹殺機構對推動社會或服務

發展方面的貢獻。 

 個別機構的決策和行為，如涉及

重大的道德操守缺損，有違社聯

宗旨，而又被法庭定罪者，本會

將交予執行委員會重審其會員

資格。 

 最後多謝來函通知有關事件，社

聯將繼續密切注意。 

商界展關懷公司 

 
 只要公司符合「商界展

關懷」計劃中的標準，

就可獲得嘉許。本會不

會因個別事件而抹殺公

司在推動 CSR 方面的貢

獻。 

 如投訴牽涉刑事成分，

建議投訴者親身報警備

案，社聯不能代行。 

 如已報案或正在進行司

法程序，則表示會留意

進展，通知相關委員會

跟進。 

 個別公司的商業決定和

行為，如涉及重大的道

德操守缺損或已被法庭

定罪，本會將交予商界

展關懷委員會重審其資

格， 決定是否褫奪其

「商界展關懷」標誌。 

 最後多謝來函通知有關

事件，並表示將來如需

協助，可再來函。 

公營機構 / 政府部

門 /一般商業機構或

團體 

 
 視乎其投訴內容

是否與社聯業務

有關，社聯是否

有能力或權責介

入。 

 如有，則作適當

轉介，否則，只

能對事件表示關

注，建議投訴者

向更適當的部門

求助 

 最後多謝來函通

知有關事件，並

表示將來如需協

助，可再來函。 
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HKCSS/SQS/C.15.07.1 

 

            附一 

 

      其他機構 / 團體投訴處理通知書 

 

 

 

ˍˍˍˍˍˍˍ先生 / 女士： 

 

 

 

本會於 ˍˍ年 ˍˍ月 ˍˍ日接獲   閣下的來函 /口頭投訴。多謝   閣下通知本會有關

______________________(機構  / 團體名稱)的______________________事件。有關投

訴，本會初步有以下的回應： 

 

請參考上文「投訴對象及有關回應」作適當選材 

 

最後多謝來函通知有關事件，社聯將繼續密切注意事態發展。將來如需協助，歡迎再來函相告。

如有查詢，歡迎隨時與本人 

 

（電話 ˍˍˍˍˍ / 傳真 ˍˍˍˍˍ / 電郵 ˍˍˍˍˍ ）聯絡。 

 

 

 

負責人姓名： ˍˍˍˍˍˍˍˍ 

 

簽署：   ˍˍˍˍˍˍˍˍ 

 

職位 / 部門： ˍˍˍˍˍˍˍˍ 

 

日期：   ˍˍˍˍˍˍˍˍ 



U:\ResourcesSharing\Adm\SQS\Service Quality Standard 15 
January, 2013 

HKCSS/SQS/C.15.07.2 

 
附二 

香港社會服務聯會  

–其他機構 / 團體口頭 / 書面申訴 / 投訴紀錄表 
 

有關機構 / 

團體名稱 
 接獲投訴日期  

投訴的形式  口頭  書面 接獲投訴時間  

投訴人姓名  接獲投訴地點  

投訴人電話  傳真/郵電  

投訴人地址  

投訴內容  刑事  服務  人事  其他 

 
 
 
 
 
 

投訴人要求 

 
 
 
 

投訴人簽署及日期（如適用） 

當值職員  
業務總監  

/ 總裁 
 

處理方法  處理方法  

跟進事項  跟進事項  

建議  建議  

 

 


