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投诉反馈管理制度 
 

 

为确保北京为华而教公益发展中心（以下简称“本中心”）工作的公平、

公正、透明，规范地进行公益服务，特制定本中心投诉反馈管理制度

如下： 

 

第一，对于本中心接受到的外部问询和投诉时，实行首问责任制度。 

 1、首问责任制是指服务对象本中心办事或来电咨询、举报、投诉、

查询等有关事项时，首位接待或受理的员工应承担解答、办理、转交

或引导责任的制度。 

 2、首问责任人在接待服务对象时，应文明礼貌，热情大方，充分体

现公益责任第一和助人为乐的精神风貌。服务对象询问责任人姓名和

职务时，应如实告知本人的姓名和职务。 

 3、任何部门和单位及有关人员来电联系事项，反映情况或举报的，

首问责任人应将来电内容、来电人姓名、联系电话做好记录并递交分

管同事处理；来电咨询的，首问责任人对属于本业务范围内的，应认

真回答；属于其他业务范围的，应将联系方式告知对方或者告知对方

自己会转交给其它相关业务部门和具体联系人进行妥善处理和回应。 

 4、首问责任人职责范围的事宜，要认真听取对方的陈述，耐心解答

对方的询问。对能办理的事项应当场或在规定时限内办理；对手续不

完备的，要一次性告知需补充的资料；对一时办理不了的，要说明原
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因。 

 5、不属于首问责任人职责范围内的事宜，要主动告知办理该事项的

责任部门和责任人或直接引导服务对象到承办人处。 

 6、不属于中心职责范围内的事宜，首问责任人应热情说明原因，并

尽可能帮助其寻找相关承办部门。 

 7、首问责任人本人不能解答或办理的，严禁以“不知道或办不了”为

由一推了之。首问责任人当时确因公务繁忙，无法履行首问职责的，

应予解释说明，并委托他人接待。 

 8、凡首问责任人因服务态度差，服务质量低，有单位和成员反映投

诉的，一经查实，责令其做出书面检查和道歉，并根据后果的严重程

度进行相应的处理。 

 

第二， 每年本中心定期主动邀请反馈意见，请服务对象提出宝贵意

见。 

1、每次培训或者重要活动结束的时候，本中心的相关工作人员都必

须在 24 小时内发出反馈问卷或者组织座谈，请参与的受益对象匿名

填写或者直接表达反馈意见； 

2、每年 8 月份，面向所有收益对象即我们的项目成员老师进行项目

经理的匿名评估，通过线上问卷的方式获得对于当年度项目经理的反

馈意见。 

3、通过对于以上数据的对比和分析，及时复盘优点和弱点，每年进

行相关的项目优化和改进。 
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第三， 对于本中心接受到的每一个投诉反馈或者举报，都要及时沟

通和善后。 

1、对凡留下投诉举报人姓名、联系电话或地址的，应在接到投诉举

报后三个工作日内给予答复，确因特殊原因无法在规定时限内答复的，

需在三个工作日内向投诉举报当事人做好解释沟通工作。 

2、对于不愿留下姓名和联系方式的投诉举报，应在三个工作日内调

查处理完毕后，并将处理结果以书面形式备案，以便投诉当事人打电

话查询。 

3、经调查确认是被投诉人个人责任的，在对被投诉人做出相应处理

后，还应安排被投诉人向投诉人致歉。 

4、经调查确认是被投诉部门责任的，在本中心做出相应处理后，相

关部门应派人向投诉人致歉，并做好善后处理工作。 

5、对经调查确认为投诉人误解所致的投诉问题，也必须向投诉人做

好解释和澄清工作，要耐心谦和，不得粗暴反驳。 

6、对个别反映人蛮横无理的要求、不文明的举止，尽可能采取说服

教育的方法，对说服解释无效的，可直接与保安或公安部门联系采取

必要的自我防卫措施。 

 

第四， 对于实名提出投诉或者举报的人员实行保密和保护制度。 

1、 投诉或者举报是实名举报的，需要有非相关的专人负责处理。

信件由专人拆阅，见面交流需要在不泄密的条件下进行，不得

有无关人员在场。专人工作人员不得在工作之外的场合谈论投
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诉或举报中涉及保密的信息。 

2、 本中心的负责人即主任的联系方式公开，所以如果被投诉或举

报的人涉及本中心的资深工作人员以及投诉事件涉及比较严重

的情况，投诉人或举报人可以选择直接向本中心主任进行投诉

或举报； 

3、 如果被检举控告的对象是本中心主任，则投诉或举报人可以选

择直接联系理事会。理事会会按照以上第 1 点所述安排相关的

理事专人处理，并进行相应的保密工作。 

4、 和被检举控告对象是处理投诉和反馈的工作人员亲属、本人，

或近亲属与被检举、控告问题有利害关系的处理投诉和反馈工

作人员，应主动报告本中心主任，申请回避。投诉和举报人要

求承办人员回避的，本中心应当及时做出调查并及时做出是否

同意回避的决定。 

5、 本中心向有关部分和领导反映情况提供信息，要根据情况严格

处理各种手续，防止有关保密的内容在传递过程中泄密，或提

供给不该提供的对象。 

6、 要切实保护投诉和举报人。与实名投诉或举报人联系要采取恰

当的方式，了解合适案件线索必须在不暴露投诉人或举报人的

身份的情况下进行。对投诉和举报的有关情况不得泄露外传，

未经投诉或举报人同意，不得公开他或她的姓名和单位。需要

邮寄受理告知书或者反馈处理结果的，不得使用标有检查机关

或者显示和举报反馈相关信息的字样的信封。 
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本制度经中心理事会于 2014 年 10 月通过后执行，于 2019 年 11 月

通过优化修订。 


