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一、目的

为保护员工合法权益，加强管理层与员工间的良性互动，完善公司领导与员工的对话系统；创造公

平、公正、公开的良好工作环境，并规范申诉、投诉的处理规程。

二、范围

适用于公司下属各部门员工，及其所有的供应商、客户等相关方。

三、职责

（一）综合部是接收并处理申诉、投诉的指定受理部门。

（二）各部门负责按指定受理部门要求协助处理申诉投诉工作。

（三）各部门人员有申诉、投诉的权利。

（四）各部门人员有接待、引导申诉投诉人至指定接待部门的义务。

（五）申诉、投诉人直接向中层干部和领导班子成员反映申诉投诉情况时，中层干部和领导班子成

员应接待，并向综合部转达申诉、投诉具体情况及对该投诉的处理指示。

四、应受理申诉投诉事项

（一）任何危害员工健康与安全的行为或因素；

（二）任何违反法律法规关于工作时间的行为；

（三）任何违反法律法规关于强迫劳动的行为；

（四）任何歧视、虐待、骚扰员工的行为；

（五）任何违反法律法规关于惩戒性措施的行为；

（六）任何违反法律法规关于薪资支付的行为；

（七）任何严重不公平；

（八）任何违反国家环境保法关于三废排放规定的行为；

（九）任何违反关于道德规范的行为。

五、申诉、投诉处理程序

（一）申诉、投诉渠道及处理时限

1.采用书信形式投递到公司设置之“意见箱”中（意见箱属于公司向全体员工收集意见的保密渠道

之一,每周五开启一次，节假日顺延)，自开箱之日起七日内答复；

2.直接向本部门管理人员投诉，即时答复或七日内答复。由于本部门因所掌握的资源有限无法处理

的，必须在收到投诉后的 48 小时内向总经理及相关公司管理层人员反映，并及时处理；

3.向员工代表反映意见或建议，公司接到员工代表反映情况的七日内答复；

4.通过定期举办的员工代表与管理层沟通会议上，直接向管理层诉求的，能及时解决的即刻答复解
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决，无法及时解决的七日内答复；

5.采取直接向公司管理层人员递交书面投诉的，七日内当面答复投诉者；

6.申诉投诉人可以通过综合部政工办公室电话（023-65829959）进行申诉投诉，七日内电话或者当

面答复投诉者；

7.公司为投诉、提意见或建议的员工保密，在未征得本人同意，一律不公开投诉人情况和公布投诉

的内容与处理结果，只是私下向投诉者回复调查结果。

（二）申诉、投诉受理程序

1.“意见箱”由公司综合部负责人，连同一至二个员工代表每周定期开启一次，收集汇总相关意见，

并由综合部负责调查处理。调查后，采用书面形式记录于《申诉投诉处理意见表》,综合部于规定的时间

内复核，并作出回复(如需保密的投诉资料则向投诉人当面回复)；

2.若直接向本部门管理人员提出意见或建议，由管理人员当面答复，不能答复的，报公司指定的部

门作调查处理，于规定的时间内书面答复；

3.向员工代表投诉的意见或建议，通过员工代表向公司或工会反映所获取之意见或建议，由公司管

理层安排有关部门在 7 日内将回复结果以《申诉投诉处理意见表》形式进行反馈；

4.员工代表与管理层沟通会议上，管理层接获之意见或建议，视其情况给予当场答复(不必补做记录)

或责令相关部门按 3.2.1 的程序答复，最终由综合部将做好的《申诉投诉处理意见表》移交文管部存档。

5.通过综合部政工办公室电话进行申诉投诉的意见或建议，由综合部管理人员电话答复，不能答复

的，报公司指定的部门作调查处理，于规定的时间内电话答复或者书面答复。

（三）处理与公布

1.《申诉投诉处理意见表》由综合部调查复核，并视其内容或具体情况是否须保密或有无需要公布，

决定《申诉投诉处理意见表》是否张榜公告或单独答复投诉者本人；

2.综合部在投诉日 7 天内将《申诉投诉处理意见表》对外公布(无须保密的),或将情况告知投诉人(涉

及到个人隐私的或其它要需保密的)；

3.《申诉投诉处理意见表》的处理意见或处理结果，由综合部报总经理审批；

4.保密与纠正行动：

4.1 综合部管理人员与一同开启“意见箱”的员工代表，应遵守公司相关保密的规定，对涉及员工

个人隐私或不便公开的投诉资料，不得向外泄露；在处理这方面有关事务时，不得向外公布，应当面向

相关当事人口头回复；

4.2 对员工的意见、建议、申诉等资料要认真鉴别，反映的事实如违反公司政策和社会责任相关标

准规定的，公司管理层要透过现象，识别其根本原因，根据其性质与严重性，组织相关职能部门及时配
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置充足的资源，及时从根本上纠正，并采取预防措施，防止类似情况再度发生；

4.3 对于实名申诉的处理结果，如当事人认为需要公告的则必须在公司公告栏内公告；

4.4 对于匿名申诉的，不论裁决结果如何，只要不涉及当事人隐私和名誉的，均应在公告栏内公告；

4.5 每年底统计员工投诉率，对于员工投诉率排名靠前的部门负责人进行谈话，责令其改进部门管

理，制定相应措施降低员工投诉率；公司也要及时整改、处理员工申诉投诉事项，降低员工投诉率，提

高职工满意度。

（四）升级、报告程序

1.经核查，情况属实的申诉、投诉，将对被申诉投诉单位或个人进行处理。

2.部门内部被申诉投诉的单位或个人，部门能够自行处理的按照部门相关规章制度进行处理。

3.部门内部被申诉投诉的的单位或个人部门内部不适合处理，由部门报告综合部，综合部向公司总

经理报告，组织相关部门对被申诉投诉的的单位或个人进行调查，核实清楚后被申诉投诉单位或个人按

照公司规章制度进行处理。

4.被申诉投诉的单位或个人的行为如果触犯了国家法律法规，经公司领导层讨论并报告上级管理部

门同意后移送司法机关依法惩处。

5.对被申诉投诉的是公司外部其他单位或个人的，将报告上级管理部门同意后由公司对其发出公函，

必要时采取法律手段。

（五）存档

1.通过以上任一方式反映的意见或建议，除口头投诉口头答复的外，书面投诉的皆采用《申诉投诉

处理意见表》进行登记与记录，所有反馈书面答复之内容皆采用《申诉投诉处理意见表》进行回复；

2.《申诉投诉处理意见表》由综合部处理、结案，并交文管部分类、汇总存档。

（六）鼓励

1.年终，综合部汇总一年来存档收集之意见、建议，分析其中之实用性或已采取措施，奖励有建设

性意见或合理化建议被采纳者，以及为公司发展献计献策有功者。

2.对公司或公司相关人员进行投诉的员工或利益相关方，公司或任何人员不能对其进行的处分、惩

处、解雇等报复或采取歧视的行为发生，应视同其它员工一律平等相待，公司员工代表、工会对此进行

监督。

3.年度总结，对参与投诉的员工或献谋献策被采纳者给予适当物质奖励或精神鼓励。

─────────────


