
順安浸信會課餘託管服務  
處理投訴政策及程序 

 

本會開展由社會福利署（社署）資助之「課餘託管服務」（以下簡稱「本服務」），致

力提供高質素的照顧及輔導。為貫徹公開、公平、公正及透明之原則，特制定本政策，

以確保服務使用者（學童及其家長/監護人）、員工及公眾的意見與投訴能獲得妥善處

理，並藉此持續改善服務質素。 

一、 政策原則 

● 公平客觀： 以公正、無偏私及客觀的態度處理所有投訴。 

● 保密原則： 投訴人及被投訴人的個人資料與投訴內容將嚴格保密，僅限直接參與處

理投訴之授權人員知悉。 

● 保障投訴人： 確保投訴人不會因提出合法投訴而獲得不公平待遇或受歧視。 

● 迅速處理： 設有明確的時間表，確保投訴能於合理時間內完成調查並給予回覆。 

二、 投訴途徑與接收 

投訴人可透過以下方式向本會提出意見或投訴： 

1. 口頭方式： 親臨本中心或致電與中心職員聯絡。 

2. 書面方式： 撰寫信件，經郵寄或電郵至本中心。 

3. 匿名投訴： 原則上，投訴人應提供姓名及聯絡電話以利調查；如為匿名投訴，本會

將視乎內容之嚴重性決定是否跟進調查。 

三、 處理程序與時間表 

1. 接收及記錄 

○ 任何工作人員接獲投訴後，須盡快轉交機構主任/中心負責人。 

○ 負責人須將投訴登記於《投訴處理紀錄冊》。 

2. 發出初步回覆（一星期內） 

○ 負責人須以書面或電話向投訴人確認接獲投訴，並簡述跟進流程。 

3. 調查與跟進（初步回覆後四星期內）  

○ 由中心負責人進行調查，包括與相關職員、學童或家長面談。 若投訴內容屬

重大違规，將轉交本會堂主任跟進處理。 

○ 完成調查後，本會將以書面方式向投訴人正式回覆調查結果及/相應改善措施。 

四、 上訴機制 

如投訴人不滿意調查結果，可於接獲書面回覆後，兩星期內提出上訴： 

1. 投訴人須向本會執事會提交書面上訴理由。 

2. 執事會將進行覆核，並於一個月內作出最終裁決及書面回覆。 

五、 檢討與服務改善 

● 本會將運用投訴處理經驗檢討服務流程、更新工作指引及加強員工培訓，以防止類

似事件再次發生。 


