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香港中文大学 
 

处理学生投诉程序 
 
 
前言 
 
1. 香港中文大学(下称「大学」)致力为学生提供优质教育和有助全面学习的环境。据

此，大学订定程序，让有合理理由相信自己在学术或非学术事宜上遭大学雇员不当

对待的本科生或研究生 1，向大学提出投诉，以进行独立调查。 
 
2. 任何于大学修读认可课程的本科生或研究生，如有合理理由相信其学业出现不当

情况，使其受到直接影响，便可根据此《处理学生投诉程序》(下称「本程序」)提
出投诉。然而，本程序并不适用于由独立的大学程序/政策处理的事宜，例如：学

生纪律由教务会学生纪律委员会处理；而有关性骚扰的投诉则会根据大学现有的

防止性骚扰政策处理。本文所载程序适用于处理本文所界定的学生投诉，而该等学

生投诉并非根据大学特定规则和条例处理，亦不包括投诉人并无受到直接影响的

情况。 
 
基本原则 
 
3. 本程序乃按以下原则执行：投诉人因程序问题而可能受到不公平待遇，因而提出投

诉，有关投诉便会按本程序处理。程序失当可构成投诉的理据，但有关学术判断的

投诉/上诉或上文第二段所述由独立的大学程序/政策处理的事宜则不属本程序的

适用范围。例如：学生认为教师在评分时出现程序错误而提出的投诉，将获受理；

但如因对教师的学术判断或评核持有异议而提出的投诉，则将不获受理。 
 
4. 以诚实态度提出投诉，并具合理理据的学生，将不会因其提出投诉而遭歧视或处分。

然而，大学也承认在投诉中被错误指控的人士应有的权利，因此，如投诉琐屑无聊

或属诬告或以虚假资料提出，该投诉将被驳回，任何进行中的调查亦会立即终止(见
下文第十三段)。如学生重复提出投诉或提出一连串性质相近的投诉，而该等投诉

曾获处理或被驳回，有关投诉将不获受理。大学保留权利，就学生的行为操守援用

学生纪律程序。如投诉的性质或数据纪录显示该投诉曾经、现正或将会更适合地根

据大学其他程序处理，教务长有权告知投诉人，并在适用情况下将投诉转介。 
 
 
 

                                                 
1 本程序不适用于修读认可副学位、专业或持续教育课程的学生。 
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投诉程序的阶段 
 
透过非正式程序调解投诉 
 
5. 学生应在有关事件发生或发现有关事件后十个工作天内提出投诉。如投诉涉及课

业评核，则必须于公布成绩后十个工作天内提出。如逾期提出投诉，于考虑各种情

况后，特别是如果时间因素对调查有重大影响的话，该投诉或不获受理。 
 
6. 提出投诉时，不论是口头或书面形式，如情况合适，应先尝试以非正式程序调解投

诉而无须启动正式程序。大部份投诉一般可由双方非正式或透过第三者圆满调解。 
 
7. 启动非正式程序后，学生应先与有关人士磋商。如有关人士多于一人，学生应自行

判断，联络最合适处理事件的其中一位。如在某些情况下，学生未能或不欲联络有

关人士，便应联络上一级的人员(如课程主任、所属学系系主任或研究生学部主管)，
作为第三者调解。如被投诉人乃课程主任或所属学系系主任，投诉人应联络所属学  
院院长；如被投诉人乃研究生学部主管，则应联络研究院院长。 

 
8. 除非具有充分理由，投诉人一般可于提出投诉后十个工作天内获告知最终的调解

方法(调解的进行或需多于十天)。进行或协助进行调解的人员应于此阶段尽可能对

投诉作出调解，即安排与学生会面、聆听投诉、尝试找出调解方法，以及于指定时

间内告知学生调解的结果。如投诉涉及非学术或行政事宜，则仍须由接到投诉的人

员与相关行政单位的主管尝试调解有关投诉。 
 
9. 不论投诉能否循非正式程序成功调解，进行或协助进行调解的人员应以书面形式

纪录投诉个案及结果，作将来参考之用。学系系主任或课程主任亦可考虑订定有关

如何循非正式程序调解投诉的指引。但该等指引并不会对循正式程序处理投诉造

成妨碍。 
 
10. 如未能透过非正式程序调解，便须循本程序的下列阶段提出投诉： 
 

(甲) 第一阶段：提出正式投诉 
(乙) 第二阶段：向校长上诉 
(丙) 第三阶段：向校董会上诉 

 
 下文详列三个阶段的程序。程序概要可参阅附件一的流程图。 
 
第一阶段：提出正式投诉 
 
11. 如投诉未能循非正式程序成功调解，或学生欲提出正式投诉而并无先经非正式程
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序调解，便须填妥指定的投诉表格(附件二)，并在表格上详列投诉内容(包括曾循非

正式程序调解投诉的详情(如适用))及签署。有关投诉便成为正式投诉。并非按上述

方式提出的投诉或并非向下列负责人提出的投诉，将不获受理。 
 
12. 投诉人须于获悉循非正式程序调解投诉的结果后七个工作天内，或(如直接提出正

式投诉而并无先经非正式程序调解)在投诉事件发生或发现该事件后十个工作天内

将填妥的投诉表格送交以下负责人： 
 

 如投诉人为本科生，投诉表格应送交所属主修学系/课程的系主任/课程主任；

或 
 如投诉人为研究生，投诉表格应送交所属研究生学部主管/课程主任；或 
 如被投诉人乃投诉人所属学系系主任或研究生学部主管，投诉表格应送交所属

学院院长或研究院院长。 
 

 投诉人亦须同时向教务长递交投诉表格副本，以供存盘。如对投诉人是否于指定时

间内提出正式投诉出现争议，教务长有权作出判决。教务长可酌情决定是否将投诉

转交另一名合适的负责人(并非上述负责人)处理，例如投诉人所属书院的院长；或

如投诉属非学术性质，则可转交相关行政单位主管处理。 
 
13. 如投诉琐屑无聊或属诬告(见上文第四段)，或投诉人并无直接受到相关事件(见上

文第二段)影响，负责人于咨询教务长后，可循简易程序将投诉驳回，并将有关决

定通知投诉人。 
 
14. 如正式投诉属本程序范畴，负责人须于收到投诉表格后十个工作天内成立处理申

诉专责小组(下称「专责小组」)处理该投诉。专责小组的成员须包括： 
 

 有关负责人(专责小组主席)； 
 教务长或其代表；及 
 一名由投诉人所属学院院长委任的大学雇员，此人不能隶属于被投诉人所属的

学系/单位/部门，或并无直接牵涉在投诉事件中。 
 
教务长须委任一名行政人员出任专责小组秘书。校长或获其授权的常务副校长可

按负责人及/或教务长的建议，全权酌情决定更改专责小组的人数及成员。 
 
15. 专责小组于调查进行期间，或会要求任何拟能就申诉提供相关资料的大学雇员或

学生对投诉作出响应。大学仅会于必须的情况下向雇员提供投诉的资料及证据，以

处理、调查及考虑投诉。 
 
 



 4 

16. 除非有充分理由延期，专责小组一般须于成立后十个工作天内召开会议。投诉人及

被投诉人或会获邀出席会议，以提供补充资料，协助调查。投诉人及被投诉人必须

尽可能出席会议。投诉人及被投诉人可由一名人士陪同出席会议，该人士可以是投

诉人或被投诉人的家庭成员或大学成员，但不能是投诉人或被投诉人的法律代表。

投诉人及被投诉人于会议上可以与该人士私下商谈。如得到专责小组主席的同意，

该人士可于会议上代表投诉人或被投诉人发言或发问，惟不能代表投诉人或被投

诉人回答专责小组的问题。 
 
17. 专责小组须作出决定，并于会议(如召开多于一次会议，则须于最后的一次会议)结

束后七个工作天内以书面纪录其决定。专责小组主席须于通过会议纪录后三个工

作天内以书面将专责小组的决定通知投诉人，并须同时向教务长递交通知书副本。

如专责小组的裁决并非有利于投诉人，则须在会议纪录内详列原因，并向投诉人详

细说明。负责人须提出合适的跟进或改善措施，包括在适用情况下将投诉转介相关

人士，以展开纪律行动。 
 
第二阶段：向校长上诉 
 
18. 如投诉人于本程序第一阶段对专责小组所作出的决定或因其投诉被驳回而感到不

满(见上文第十三段)，便可向校长提出上诉，但必须于接到专责小组通知其决定后

十个工作天内，向负责人呈交已填妥并签署的指定上诉表格(附件三)，并须同时向

教务长递交表格副本。除非情况特殊及/或具有充分理由，逾期提出的上诉将不获

受理。教务长有权对逾期提出的上诉是否有效作出判决。负责人须于收到有效的上

诉表格后十个工作天内，向校长呈交报告，内容包括正式投诉的性质、专责小组搜

集所得的数据及其决定，以及对上诉性质的任何观点。如向校长提出的投诉，并非

按上述程序对专责小组的决定提出的上诉，将不获受理。 
 
19. 上诉在以下情况下方获受理：(甲)负责人/专责小组在正式投诉程序的处理程序不

当，即负责人/专责小组并无根据本程序处理有关投诉；及/或(乙)有新的证据，而

该等证据未有或无法合理地在上述第一阶段提交。 
  
20. 于收到负责人转介的上诉后，校长或获其授权的常务副校长可决定是否接纳上诉。

上诉可予以接纳或驳回。倘上诉被驳回，校长或获其授权的常务副校长须于收到负

责人的报告后七个工作天内，以书面将其决定通知负责人及上诉人(即维持专责小

组的原有判决)，并须同时向教务长递交通知书的副本。倘上诉获接纳，校长或获

其授权的常务副校长可更改或否决专责小组的原有决定。倘校长决定更改专责小

组的原有决定，须告知负责人，惟无须重召原有的专责小组召开会议；倘校长否决

专责小组的原有决定，特别是因应新的证据，便须要求负责人重召原有的专责小组

或成立另一个包括新成员的专责小组，重新处理投诉。 
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21. 如投诉人因其正式投诉根据上文第十三段被驳回而提出上诉，校长或获其授权的

常务副校长可按上文第十三段所载理由维持驳回原来投诉的决定，或要求负责人

正式对投诉作出调查，即重新启动本程序第一阶段。 
 

第三阶段：向校董会上诉 
 
22. 如投诉人对校长于本程序第二阶段所作出的决定仍感不满，便可向校董会提出上

诉，但必须于接获校长的书面通知后十五个工作天内，经校董会秘书向校董会主席

呈交上诉申请，并须同时向教务长递交申请副本(并无指定表格)。有关上诉将由校

董会成立的上诉委员会处理。如向校董会或校董会主席提出的投诉，并非且并无按

上述程序对校长的决定提出的上诉，将不获受理。就处理学生投诉的程序而言，向

校董会上诉为最终的申诉阶段。 
 
文件 
 
23. 倘于本程序第一阶段提出投诉或于本程序第二或第三阶段提出上诉，不论投诉或

上诉最终结果如何，应将所有相关文件存盘。标准的纪录应包括已填妥的投诉及上

诉表格、专责小组搜集所得的数据及其决定，以及校长就第二阶段上诉所作出的决

定等。负责人应于个案结束后二十个工作天内将整套文件送交教务长室存盘。 
 
 
 
[经教务会于二○二○至二一年度第四次会议省悉，及大学校董会通函二○二一(二)号核准于二○二一年

七月九日生效。] 

 


