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常见问题 

 

(一)     整笔拨款独立处理投诉委员会成立的背景  

   

(1)  整笔拨款独立处理投诉委员会（委员会）是否一个法定组织或团体? 

 

「整笔拨款独立检讨委员会」在 2008 年 12 月发表的检讨报告中建

议成立一个接受投诉的独立委员会。因应建议，「整笔拨款独立处理

投诉委员会」（委员会）于 2009 年 4 月成立，以处理与整笔拨款有

关，但受津助的非政府机构（机构）未能圆满解决的投诉。委员会不

是根据香港法例成立的法定机构，亦非政府的一部分，包括主席及副

主席在内的八名成员皆为非政府独立人士，由劳工及福利局（劳福局）

局长委任。劳福局局长不会干涉委员会行使其职权，劳福局与委员会

之间并没有从属关系。委员会直接审议其职权范围内的事宜，完成审

议和作出决定后，向社会福利署（社署）署长汇报其决定及对有关机

构的建议，以便社署采取适当的跟进行动。  

 

(二)    投诉处理机制  

 

 委员会处理投诉的范畴  

 

(2)  在整笔拨款津助制度下，委员会是否须处理所有受资助非政府机构

的投诉？  

 

营办津助福利服务的非政府机构（机构）有责任督导和监察其辖下服

务单位的运作，并按其既定政策处理相关投诉／不满。任何人士如对

机构／服务单位的服务表现有不满，应先向有关机构提出。根据现行

机制，与整笔拨款有关并针对机构或津助服务单位的投诉，如未能在

机构层面得到圆满解决，可交由非政府独立人士组成的「整笔拨款独

立处理投诉委员会」（委员会）处理。  

 

根据委员会的处理投诉程序，委员会负责处理与整笔拨款有关而未

能在机构层面圆满解决的投诉，例如有关机构不当使用津助拨款；因

机构管理层的决策而直接影响服务表现；以及机构未能符合服务规
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定等的投诉。  

 

委员会一般不会处理网页内列明非委员会处理范畴的投诉，详情请

参阅委员会网页内相关的内容。  

 

(3)  委员会是否只处理机构有关「服务质素标准」（ SQS）的投诉？  

 

有关「服务质素标准」的投诉只是委员会处理投诉的其中一个范围。  

 

一般而言，委员会会处理机构与社署签订的《津贴及服务协议》   

（《协议》）中（「通用章节」及「个别服务章节」）所订要求的相

关投诉，其中「个别服务章节」包含「服务质素标准」、「服务量标

准」、「服务成效标准」及「基本服务规定」等的「服务表现标准」。  

 

即使投诉并不涉及《协议》，或机构的服务质素标准文件并没有详述

有关指引的细节，以致机构似乎没有违反上述的文件内的规定，但若

有关投诉涉及公帑的运用，委员会亦会处理该等投诉。  

 

然而，有关机构管理范围以内的事宜，包括：机构／其辖下服务单位

的日常运作／行政／各项服务或活动的细节安排等，例如机构个别

职员不即日回复投诉人来电或不按投诉人要求由指定职员处理其要

求等，委员会会审视有关事项后决定是否交由机构自行处理。  

 

(4)  机构既已订立其「 SQS14：私隐和保密」的政策及程序，委员会是否

不会跟进有关私隐和保密的投诉，而会转介予「香港个人资料私隐

专员公署」跟进？  

 

一般而言，若投诉内容明确显示涉及触犯个人资料（私隐）条例，有

关事宜属「香港个人资料私隐专员公署」的处理范畴（例如：机构涉

嫌违反当初收集个人资料的目的或指定用途，或在未经服务使用者

同意下向第三者发放有关人士的个人资料等事宜），故此，委员会不

会跟进。如有需要，秘书处会在征得投诉人同意后作出转介，或协助

投诉人联络「香港个人资料私隐专员公署」。  

 

然而，若投诉内容只涉及机构在服务提供时未有按其既定的「 SQS14：

私隐和保密」的政策及程序，确保服务用户的私隐或尊严得到尊重
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（例如：服务单位在为服务用户进行个人护理时，未有按既定程序使

用屏风），由于投诉内容涉及机构没有按既定的政策及程序妥善保障

个别长者的个人私隐和尊严，委员会会作出跟进。  

 

(5)  委员会如何界定及跟进「属其他团体负责范畴」的投诉？  

 

就「属其他团体负责范畴」的投诉（例如：投诉内容明确显示涉及触

犯个人资料（私隐）条例、涉及贪污或歧视等），如有需要，秘书处

会在征得投诉人同意后作出转介，或协助投诉人联络有关团体以作

出跟进。  

 

就有关安老院内保健和照顾服务、感染控制、营养及饮食、卫生等事

项的投诉，由于属《安老院条例》所规管的范畴，有关投诉将转交社

署的安老院牌照事务处负责跟进。  

 

有关《残疾人士院舍条例》所规管事项的投诉，则会由社署的残疾人

士院舍牌照事务处负责跟进。  

 

(6)   委员会如何界定及跟进「个别个案处理」的投诉？  

 

有关「个别个案处理」的投诉，若涉及个案处理上的专业判断，由于

委员会不能就有关的专业事宜作出审议，委员会会协助投诉人向相

关专业团体作出查询或反映。  

 

然而，若「个别个案处理」投诉涉及机构在行政方面有不善之处而直

接影响有关服务的表现（例如：投诉社工多次无理缺席预约的会面，

或相关职员没有按「服务质素标准」订立的政策及程序去提供服务），

委员会会作出跟进。  

 

(7)   委员会如何界定及跟进「恶意、琐碎无聊或无理取闹」的投诉？  

 

有关「恶意、琐碎无聊或无理取闹的投诉」（例如 :投诉人不满机构

没有按其要求安排特定员工向他提供服务；或在没有举证下重复投

诉机构个别职员；或投诉机构只有一种颜色的椅子等），委员会一般

不会跟进。  
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此外，委员会亦不会为投诉人向机构／其他人士转达与其投诉无关

的数据，以及对机构人员作出公然侮辱或构成人身攻击的信息。  

 

(8)  委员会如何界定及跟进「理据薄弱、含糊不清或缺乏足够数据」的投

诉？  

  

投诉人有责任就其投诉事项作出举证，例如 :投诉事项的具体详情，

即事发的日期、时间、人物、地点和投诉事宜的细节等。  

 

(9)  委员会如何界定「机构管理」的范围呢 ? 若投诉事宜属「机构管理」

范围，委员会是否一定不会跟进或处理?  

 

一般而言，「机构管理」指机构／其辖下服务单位的日常运作／行政

／各项服务或活动的细节安排等，例如活动的参加人数、举办活动的

日期、地点或协办活动的团体等，委员会会审视有关事项后决定是否

交由机构自行处理。  

 

若投诉事宜涉及机构不当使用津助拨款、服务使用者被虐待或伤害、

因机构管理层的决策而直接影响其服务表现，以及机构未能符合服

务规定，委员会会作出跟进。  

 

(10)  委员会如何处理有关「劳资纠纷、雇用条件或不合理解雇」的投诉?  

 

有关劳资或雇用条件的争议及投诉乃《雇佣条例》所规管的范围，因

此，委员会一般不会处理有关事宜。  

 

(11)  委员会如何处理有关「体恤安置」的投诉?  

 

由于「体恤安置」的投诉涉及个别职员的专业判断和公共资源的分配

政策，社署地区专员会负责统筹及处理有关事宜，委员会一般不会处

理。  

 

尽管如此，若投诉涉及机构违反既定的服务政策及／或程序时，委员
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会会考虑作出跟进。  

 

(12)  委员会如何处理有关「整笔拨款津助制度」的投诉？  

 

对「整笔拨款」津助制度的投诉，不属委员会的处理范围，应交由社

署津贴组处理。  

 

(13)  委员会会处理有关机构董事会的投诉吗？  

 

如机构备有处理投诉机构董事会的政策程序，委员会一般会跟进机

构是否有按程序处理与整笔拨款有关的投诉。  

 

委员会处理投诉的工作  

 

(14)  委员会在处理投诉时会否遵守保密原则？  

 

委员会在处理投诉时会遵守保密原则，秘书处会在征得投诉人的同

意后才把其确认的投诉内容及投诉人的数据（如适用）转交有关机构

处理。另外，除非有充分的法律理据或特别理由，委员会在未征得投

诉人及／或有关机构的同意下，不会向任何人士披露与投诉有关的

资料。  

 

如有公众人士要求索取个别投诉个案的资料，委员会会按个别索取

数据的申请作出评估，包括考虑所要求的数据是否涉及公众利益，而

披露数据的公众利益是否超过可能造成的伤害或损害（例如：披露数

据会否不当地损害有关人士／机构／服务单位的声誉，而对日后进

行的调查产生负面影响等），然后作出是否披露数据的决定。  

 

(15)  委员会如何跟进处理「具名」投诉?  

 

就未经机构处理的具名投诉（包括个人、团体及组织，如员工组织等）

而言，委员会一般会在收到投诉人的投诉表格／书面投诉、或转介的



 

6 
 

十个工作天内，经秘书处征得投诉人同意后，将其确认的投诉内容转

交有关机构先行处理及直接回复投诉人，并把回复副本交予委员会。

秘书处会同时以书面通知投诉人有关的安排。  

 

如投诉的理据薄弱、含糊不清或缺乏足够数据，秘书处可能会要求投

诉人提供更具体的资料，才考虑是否将投诉转交有关机构。如投诉属

于恶意、琐碎无聊或无理取闹，或委员会以往曾处理本质上相同的投

诉，委员会则不会作出跟进。  

 

(16)  投诉人若拒绝与机构代表会面作直接沟通，机构是否可以停止处理

或响应有关的投诉?  

 

委员会将根据投诉的性质、紧急性及重要性，及机构的「服务质素标

准」考虑有关决定是否合理；同时会考虑是否需要转介至社署作跟进。 

 

(17)  委员会如何跟进处理「匿名」投诉?  

 

委员会会跟进「机构不当使用津助拨款」、「服务使用者被虐待或伤

害」或「因机构管理层的决策而直接影响其服务表现」的匿名投诉，

其他匿名投诉一般会被转交有关机构参考及／或跟进。  

 

如投诉属于恶意、琐碎无聊、无理取闹、委员会以往曾处理本质上相

同的投诉、无法澄清或缺乏足够数据的投诉，或有关投诉内容可能涉

及未获有关人士同意发放的个人资料，委员会会考虑不作跟进，亦不

会把投诉转交有关机构参考及／或跟进。  

 

(18)  委员会如何跟进处理「不愿向机构披露身份的投诉人」的投诉?  

 

在特殊情况下，投诉人可要求秘书处在不透露其个人资料下，转交有

关投诉予机构处理和经秘书处收取有关机构的回复。但投诉人仍须

向秘书处提供载于身分证明文件上的姓名、联络电话号码及地址，以

便秘书处跟进。  
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在投诉人同意下，秘书处会转交其确认的投诉内容予有关机构跟进

及把回复投诉人的信件经由秘书处转交投诉人，并将回信副本交予

委员会。其他程序与「具名」投诉无异。  

 

根据委员会处理投诉机制和社署《社会福利服务整笔拨款津助手册》

（ 2024 年 10 月）中的第八章、第 8.10.4 段中注明，机构必须遵照委

员会的规定，处理经委员会转介的投诉。就投诉直接回复投诉人，并

将回复副本交予委员会。就投诉人以不透露其个人资料所作出的投

诉，机构可经秘书处回复投诉人。  

 

(19)  由「不愿向机构披露身份的投诉人」提出的投诉事项被委员会确认

为不成立后，委员会可否让机构知悉投诉人的身份，以便机构作出

适当跟进，令投诉人清楚明白有关事宜，避免误解?  

 

根据《个人资料（私隐）条例》的有关规定，除非资料当事人（不愿

向机构透露身份的投诉人）给予订明同意，否则个人资料只可用于收

集该等数据时所订明的使用的目的或直接与之有关的目的。因此，在

未经投诉人同意下，委员会不会向机构提供投诉人的个人资料。  

 

(20)  委员会如何界定及跟进以「传闻为根据」的投诉?  

 

「传闻为根据」的投诉是指投诉人并非当事人，而投诉内容乃引述第

三者的资料。就此等投诉，委员会可能要求投诉人请拥有「第一手资

料」的人士（即因投诉事宜而权益直接受损的人士）（当事人）直接

向委员会提供数据，而不会依据该等未能证实的资料作出判断。  

 

(21)  委员会如何界定及跟进「不会损害投诉人的权益，或不紧急或严重」

的投诉?  

 

「不会损害投诉人的权益，或不紧急或严重」的投诉，例如：尽管投

诉人可以在报名参加机构活动时实时更新会籍，然而，投诉人仍不满
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机构未有预早提示他会籍即将到期。  

 

若投诉事项不涉及损害投诉人的权益，或投诉事项的性质不属于紧

急或严重的情况，委员会可能会放宽开始处理投诉的期限。一般而言，

宽限期约为三个月。  

  

(22)  委员会如何界定及跟进有关「机构资助服务收费」的投诉?  

 

就有关资助服务收费的投诉，委员会会审议机构的相关政策、程序及

数据文件，并参考社署对相关服务收费的指引及要求，以跟进有关的

投诉。  

 

(23)  委员会如何处理投诉人向机构作出多次本质相近或内容相同的投诉 ?  

 

一般而言，委员会不会把本质相近或内容相同的投诉重复转交机构，

并会向投诉人或转介投诉的团体／组织解释委员会处理投诉的原则。

如投诉人在投诉过程中提出新增的投诉事项，委员会会根据处理投

诉机制处理。  

 

(24) 委员会如何处理投诉人对机构的个人意见或服务要求?  

 

委员会会建议投诉人自行向机构直接提出其意见或服务要求。  

 

委员会调查投诉的工作  

 

(25) 委员会如何进行一般调查?  

 

委员会在收到投诉人填妥的投诉表格或其他部门／机构的转介后，

秘书处一般会于十个工作天内，与投诉人联络。如投诉事项未经有关

机构处理，秘书处在征得投诉人同意后，会将其确认的投诉内容，连

同投诉人的姓名和联络方法，转交有关机构先行处理及直接回复投
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诉人（适用于具名投诉），并由机构抄送回复副本予委员会。  

 

若投诉人向委员会作出投诉时，机构已就该投诉向投诉人作出详尽

的回复，机构须提供有关回复予委员会审核，以评估是否需对该项投

诉作出进一步跟进。  

 

如投诉人对机构的处理和回复有不满，须在收到机构回复信函日期

起计的一个月内以书面向委员会提出，以供跟进。秘书处会按需要向

机构索取与投诉事项相关的补充数据，如服务质素标准政策／程序

／指引文件及与投诉相关的记录等；并向社署相关服务科索取有关

的服务要求／规定。一般而言，搜集所得的资料会于下次委员会会议

审议。委员会会授权秘书处把审议结果及改善建议（如有）以书面通

知投诉人、有关机构和社署，以供社署按既定机制监察机构的服务表

现（如适用）。  

 

(26) 委员会如何进行全面调查?  

 

如委员会决定就个别投诉事项展开全面调查，有关机构需在四个星

期内向秘书处提交相关数据和文件，就一些比较复杂的个案，有关机

构或需较长时间准备相关资料。  

 

秘书处收到相关资料后，负责的调查主要会到有关机构／服务单位

进行探访及／或与相关职员及／或服务使用者面谈／联络以收集数

据及／或意见等。调查工作一般可在三个月内完成，并于下次委员会

会议审议有关个案，当中不涉及调解工作。  

 

秘书处在调查过程中会保持中立，而不会就投诉事项成立与否作出

建议，只会表述投诉相关的数据供委员会参考。  

 

委员会就投诉的调查结果达成共识后，会授权秘书处回复投诉人及

相关机构有关的审议结果和建议（如有）。  

 

在调查过程中，机构应与秘书处保持良好的沟通，并协助完成调查工

作。  
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(27) 委员会在调查投诉过程中，会否与投诉人或非政府机构代表会面或

举行会议，进一步了解投诉事宜?  

  

按现行处理投诉机制，委员会视乎投诉性质或会在处理投诉的任何

阶段，要求投诉人及／或有关机构与委员会会面。此外，委员会或会

按需要就个别投诉召开「个案会议」进一步收集资料。  

 

(28) 若被投诉的机构拒绝跟委员会合作，例如 :拒绝向委员会就投诉事宜

作出响应及／或提供资料，委员会会如何处理?  

 

机构的拨款来自公帑，向公众问责。委员会进行调查的目的是为了搜

集足够的资料，就有关投诉进行全面和公平公正的审议，并向社署汇

报其决定和改善建议，以便社署采取适当的跟进行动，改善整笔拨款

津助制度和提升福利界的服务质素。因此，机构理应配合委员会的调

查工作。  

 

如机构未能配合委员会的调查工作，委员会会视乎实际情况，决定采

取适当措施，包括根据所获得的资料作出判断或终止调查，或按情况

转介社署。  

 

(29) 投诉成立与否，有何后果？  

 

委员会会授权秘书处通知投诉人和有关机构委员会的议决和建议

（如有）。如有需要，秘书处会把调查结果连同委员会的建议（如有）

转交社署，以便采取跟进行动。委员会亦可能建议有关机构采取其他

改善措施，以提升服务质素。  

 

即使委员会议决有关投诉不成立，然而，为了提升机构的服务质素，

委员会会按需要考虑向机构作出改善建议及转介社署作出参考及／

或跟进。  

 

(30) 委员会以什么标准结束处理投诉个案?  

 

一般而言，委员会会在以下情况结束投诉个案。  
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(i)  如投诉人满意机构就其投诉的回复或在有关机构覆函发出后

的一个月内没有向委员会提出任何跟进的要求 ;而委员会认为

机构的处理和回复合理 ;  

(ii)  如投诉人不满机构的回复并要求委员会跟进，委员会就投诉个

案完成调查及审议，授权秘书处把调查结果及改善建议（如有）

以书面回复投诉人、有关机构和社署，以供社署按既定机制监

察机构的服务表现（如适用）。  

 

(31)  若投诉人或机构不满委员会的审议结果，委员会会如何跟进?  

 

如投诉人或有关机构不满意审议的结果，可在委员会发信日期起计

一个月内，连同有关个案具体的新资料，以书面申请复议审议结果。

委员会会在审阅调查结果和机构／投诉人的理据后，考虑复议的申

请，并将最终决定通知有关机构或投诉人。委员会的决定为最终决定。

只有在有充分的理据下，委员会才会批准进行第二次复议。  

 

(三)   机构的投诉处理  

 

(32) 委员会会否设立机制让被投诉机构向投诉人提出反投诉?  

 

由于委员会是专责处理机构未能圆满解决与整笔拨款有关的投诉，

因此，委员会是不会受理机构向个人（即投诉人）或其他部门／团体

／组织提出的投诉及／或反投诉。机构在有需要时，应自行向其他申

诉机构、法定组织或法律途径寻求协助。  

  

(33) 若投诉人要求或在未获机构同意下为每次谈话及／或会面作录音或

录像，机构如何处理?  

 

机构在制定服务数据的处理程序或指引时，在不违反《协议》及相关

法例的前提下，可涵盖不同媒体（包括文字记录、录音或录像等）的

处理程序，让职员可按既定程序处理有关服务用户的服务记录要求

及／或作出安排。  

 



 

12 
 

机构应同时按服务质素标准 15.5 规定备存投诉及处理投诉的书面记

录。就投诉人的特殊要求，机构应作周详考虑，并按相关的服务质素

标准及《个人资料（私隐）条例》的有关规定作出决定。  

 

(34) 委员会可否为机构和投诉人就投诉事项作出调解?  

 

调解工作并非委员会的职能。  

 

 

 

 

整笔拨款独立处理投诉委员会  

2024 年 10 月  


