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深圳市残友社工服务社                      热诚及专业服务，以人为本，以慈善为先

深圳市残友社工服务社
意见收集及投诉处理机制
为了更好的提供服务的同时，搭建意见收集及投诉渠道，本机构特依据中华人民共和国社会工作专业伦理规范、深圳市“1+7”文件中对专业社会工作者、社会工作服务机构的要求制定此制度。具体如下：
一、“残友”体系之外，服务对象投递意见或投诉之方式

（1）填写“服务对象满意度调查表”（详见附件）；

（2）直接向本机构反映意见或投诉，可致电机构：0755-83592750，机构将有同事接听来电并进行跟进。
二、“残友”体系之内，服务对象或用人单位投递意见或投诉之方式
（1）填写“服务对象满意度调查表”（详见附件）；

(2) 通过各服务点的“残友心声”(详见附件图)投递意见或投诉；

(3) 通过用人单位投递意见或投诉；

（4）直接向本机构反映意见或投诉，可致电机构：0755-83592750,或邮箱：786563416@qq.com，机构将有同事接听来电并进行跟进。
三、 处理与跟进
收到意见或投诉后，本机构相关负责人将填写“建议或投诉收集、处理、跟进、反馈表”（详见附件）。并于四个工作日内致电或约见服务对象了解情况，从速解决问题，若经过商讨后未能解决问题，机构相关负责人会告诉服务对象如何跟进，并订出向服务对象报告行动结果的时限。
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