
公眾人士或服務使用者可經行政總部/

服務單位作出投訴

經企業傳訊科作出投訴
（包括傳媒轉介之個
案）

經行政總部（包括行政
總監辦公室/科/辦公室/

部）作出投訴
經服務單位作出投訴 經稽核科作出投訴

投訴表格

投訴紀錄冊

涉及貪污

投訴表格

投訴紀錄冊

投訴表格

投訴紀錄冊

投訴表格

投訴紀錄冊

是

複雜個案 複雜個案

涉及貪污 涉及貪污
是是

否

在投訴表格及紀錄冊
記錄投訴內容

企業傳訊科於3個工作天
內以口頭/書面通知投訴
人，確認收到其投訴

於3個工作天內以口頭/

書面通知投訴人，確認
收到其投訴

根據投訴性質及複雜程
度，委派合適的同事進
行調查

是

在投訴表格及紀錄冊
記錄投訴內容

否

於3個工作天內以口頭/

書面通知投訴人，確認
收到其投訴
（企業傳訊科轉介之個
案不適用）

屬於貪污投訴

經各科/辦公室主管
向行政總監報告及
建議下一步行動

轉介至相關科/辦公室/

部/服務單位跟進

於3個工作天內以口頭/

書面通知投訴人，確認
收到其投訴

作出合理的查詢/調查以
確定指控的真確性

向行政總監報告及
建議下一步行動

轉介執法機關跟進

兩個月內答覆投訴人

投訴表格

投訴紀錄冊

確認收到投訴

否

是

否

否 否

視乎需要通知所屬科/

辦公室/部有關個案

根據投訴性質及複雜程
度，委派合適的同事進
行調查

記錄調查結果

一個月內答覆投訴人
口頭/書面答覆

口頭/書面答覆

確認收到投訴

通知企業傳訊科由該科
轉介之個案的跟進和調
查結果

定期檢視科/辦公室/部/

服務單位的投訴紀錄冊

記錄查詢/調查結果

投訴紀錄冊

確認收到投訴

記錄調查結果

一個月內答覆投訴人
口頭/書面答覆

通知企業傳訊科（由
該科轉介之個案）跟
進和調查結果

於每年六及十二月向所
屬科/辦公室/部提交單位
投訴紀錄冊副本，以供
存錄

投訴表格 投訴表格

投訴紀錄冊

服務單位
投訴紀錄冊副本

投訴紀錄冊副本

是

否

轉介至相關科/辦公室/

部/服務單位跟進

投訴表格

投訴紀錄冊

是

投訴表格

證據充分/

個案存疑

是

投訴表格

投訴紀錄冊

投訴表格

投訴紀錄冊

投訴處理流程（適用於公眾或服務使用者的投訴） 附件三

如有服務改進空間，獲
取投訴人同意後/或在不
披露投訴人身份的情況
下，將個案轉介至相關
科/辦公室/部/服務單位
跟進

請投訴人耐心等候

口頭/書面答覆

有關貪污投訴的處理程序

Lenovo's user
?Ｗ?璅內
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