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       香港路德會社會服務處         S06/SQS15/01 
            路德會凝趣兒童發展中心 

 

處理投訴政策 
 

1. 政策目的 

1.1 讓服務使用者、家屬及服務單位的職員知道本身的投訴權利，以及服務

單位會採取甚麼行動處理接獲的投訴；及 

1.2 為職員提供指引，使他們知道一旦接獲投訴，應採取甚麼有效步驟來處

理投訴。 

2. 理念 

2.1 服務使用者、家屬或職員倘對單位提供的服務的任何方面（包括服務標

準、服務政策、程序、決策或個別職員的行動或態度）有不滿，可向服

務單位投訴。 

2.2 對於任何人士的投訴，服務單位都會本著大公無私的原則處理。 

2.3 單位收到投訴後，會以虛心積極的態度調查投訴，以解決問題為目的。 

2.4 單位視投訴程序有利於我們檢討本身的服務，並且可幫助我們尋求改善

方法，使服務更臻完善。 

3. 政策 

3.1 每一位服務使用者及職員均有自由申訴其對機構或服務單位的不滿，而

毋須憂慮遭受責罰，所提出的申訴亦應得到處理。 

3.2 牽涉任何投訴有關對社會服務委員會的情況，由社會服務委員會主席/ 
香港路德會執行部跟進。 

3.3 機構須確保所有層級涉及處理投訴的人員均避免利益衝突。 

 

4. 保密 

4.1 未經申訴人同意，單位不會向他人披露有關投訴的資料。 
 
 
 

 


