[MEMBRETE DE LA AGENCIA APROPIADA]

Procedimiento para Quejas en la Vivienda Transicional 

NOTA: Las organizaciones pueden adaptar estas plantillas de materiales para que cumplan con sus necesidades y el trabajo que hacen. Pueden cambiar las palabras para que correspondan con el lenguaje que su organización prefiera (por ejemplo sobreviviente o participante de servicios). Antes de utilizar esta plantilla, quite las notas en gris y asegúrese de reemplazar las secciones en amarillo con la información específica de su programa. 
En cualquier ambiente donde interacciona la gente con regularidad, es posible que haya conflictos, quejas y preocupaciones. Estos asuntos pueden ocurrir entre individuos o familias que se alojan en la vivienda transicional y el personal del programa, o con respeto a las políticas o reglas específicas del programa. Este procedimiento para quejas existe para asegurar de que Ud. tenga un proceso para registrar formalmente una queja o preocupación, ser oído y tener una oportunidad de resolver el problema. 
Ud. tiene el derecho de empezar este Procedimiento para Quejas en la Vivienda Transicional si cree que cualquier política de la vivienda transicional ha sido utilizada injustamente en su situación o si Ud. y/o sus hijos han sido maltratados por alguien que vive en la vivienda transicional o por alguien asociado profesionalmente o formalmente con la organización. 
Durante el proceso de quejas Ud. tiene el derecho de: 
· Que sus quejas se tomen en serio y se consideren justamente, imparcialmente y durante un período razonable de tiempo; 

· La privacidad en toda la correspondencia (escrita y verbal, incluyendo el email), y que se proteja completamente su confidencialidad; 

· Recibir copias de toda la documentación relacionada a su queja (escrita y de audio); 
· Utilizar la ayuda de otras entidades, como las organizaciones de abogacía para los derechos civiles, los derechos de inquilinos y para la anti-discriminación en los servicios sociales y de vivienda; y 
· Ser asegurada de que no vaya a ser despedida ni que se nieguen la asistencia sólo por su participación en cualquier parte del proceso de quejas. 
Los Procedimientos para Quejas en la Vivienda Transicional son: 
Las quejas entre gente que vive en la vivienda transicional ~

· Si el asunto es una emergencia o un asunto significado de seguridad, por favor avísele a cualquier miembro del personal de la vivienda transicional tan pronto como posible. Si el personal no está disponible, llame a la línea de crisis de 24 horas de la organización a ###-###-#### o a 911. Dependiendo de la severidad de la situación es posible que se tome acción inmediatamente y que se busque una resolución segura.  
· Si Ud. tiene una preocupación o queja con otro individuo que recibe asistencia y/o que vive en la vivienda transicional, es mejor abordarla directamente y intentar cooperar para llegar a una solución mutuamente aceptable. Ud. siempre tiene la opción de buscar los consejos y el apoyo de las defensoras y del personal del programa. 
· Si no tiene éxito con la comunicación directa, hable sobre la situación con su defensora. Se acordará una reunión mediada con todas las personas involucradas dentro de 3 días (72 horas). 
· Si no se encuentra una solución satisfactoria, el Coordinador del Programa o el Director Ejecutivo de la organización será incluido para hablar de los próximos pasos. Es posible que le pida a Ud. que entregue documentación escrita o audio grabado de sus preocupaciones.  
· Si les pedimos a una o más personas que salgan de la vivienda transicional, trabajaremos con esos individuos para ayudarles a encontrar vivienda alternativa apropiada y el apoyo relacionado. 
Otras Quejas ~

· Si Ud. tiene una queja sobre un empleado, una política u otro asunto, le pedimos que hable sobre esa queja pronto con su defensora. Si tiene una queja sobre su defensora, le pedimos que hable con su supervisor/a inmediato/a. 
· Su defensora o su supervisor/a responderá a su queja durante 3 días (72 horas) después de ser avisado/a de la queja. 
· Si Ud. y el empleado no pueden resolver el asunto a través de una conversación o acciones relacionadas, le pediremos que entregue una descripción detallada de su queja, por escrito o por cinta de audio. 
· Su queja documentada será entregada al supervisor de su defensora, al Coordinador del Programa y/o al Director Ejecutivo - dependiendo de la situación y la relevancia/el nivel de la involucración de cada empleado. 
· Ud. recibirá una respuesta formal dentro de 5 días laborales (máximo), que puede incluir un plan para reuniones subsiguientes con todas las personas involucradas, incluyendo al Coordinador del Programa o al Director Ejecutivo. 
· Las decisiones sobre los próximos pasos y acciones dependerán de la naturaleza de la queja. Por ejemplo, si su queja presenta asuntos significativos de seguridad, se tomarán acciones inmediatamente para proteger toda la propiedad del programa y las areas relacionadas. Esto puede incluir despedir a una participante del programa, si ese individuo pone en peligro a otros a sabiendas y a propósito. Si su queja se relaciona a prácticas discriminatorias, se tomarán acciones de comportamiento y es posible que consultemos con un abogado u otro experto. 
· Si la respuesta y las acciones subsiguientes no tienen éxito y Ud. requiere ayuda adicional, Ud. puede entregar su queja de nuevo. 
· Si la respuesta es final Ud. puede apelar dentro de 5 días laborales (máximo). Hay que entregarle una apelación formal por escrito o por cinta/audio al Director Ejecutivo. 
· Se convendrá una reunión de apelación dentro de 10 días laborales. Ud. puede llevar a esta reunión a una defensora, un amigo, un abogado o a otra persona que no está asociada oficialmente con la organización. 

· Si el proceso de apelación no resuelve completamente el asunto, Ud. puede buscar asistencia de afuera, como la mediación o servicios para la resolución de quejas. Es posible que Ud. sea responsable para los costos relacionados. 
Excepciones:

· No se aceptarán quejas entregadas por un grupo de individuos sobre el mismo asunto. Los individuos que tienen quejas o preocupaciones comunes necesitan entregarlas por separado. 
· Las quejas que se relacionan a un asunto de seguridad serio u otra situación que requiere atención urgente se abordarán inmediatamente. Es posible que las respuestas para tales situaciones no sigan los procedimientos ya descritos. 

Le agradecemos que firme (o dicte verbalmente su firma) este documento para indicar que Ud. entienda este procedimiento de quejas y que entienda que se guardará una copia de la documentación relacionada en su archivo del programa, que se mantendrá según la política del programa sobre la retención de documentos. Avísenos, por favor, si le hace falta otra información o si le gustaría decirnos algo más sobre el programa o estos procedimientos.
Nombre en letra de imprenta de la Participante 
Firma de la Participante



Fecha
Nombre en letra de imprenta del Empleado 

Firma del Empleado


Fecha
FORMULARIO DE QUEJAS 
Para completar por escrito o grabado en cinta de audio.

La Fecha de Hoy: _________________

Nombre y Apellido: 











Manera segura de contactarle: 
Indique el tipo y la naturaleza de la queja:

Fecha del incidente o cronología de los eventos que resultaron en esta queja: 

¿Es ésta su primera queja formal sobre este problema o asunto específico? Si la respuesta es no, explique, por favor, la entrega anterior de una queja y la respuesta. 
Describa brevemente la queja (indique si hay páginas adicionales adjuntadas): 
He recibido una copia del Procedimiento de Quejas de la organización y he tenido la oportunidad de buscar clarificación y hacer preguntas. 
Firma del individuo que entrega la queja




Fecha
Firma de la defensora u otro empleado




Fecha
Firma del Supervisor o Director





Fecha
RESPUESTA:

Fecha de la respuesta: 











Explicación de la respuesta a la queja entregada, y todas las personas involucradas:  

Los próximos pasos y una cronología para acción(es): 
ACCIONES FINALES y la RESPUESTA:

Explicación de la respuesta final y la resolución y todas las personas involucradas: 
Firma del individuo que entrega la queja




Fecha










​



Firma de la defensora u otro empleado




Fecha
Firma del Supervisor o Director





Fecha
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Creada para adaptación por la Red Nacional para Acabar con la Violencia Doméstica en asociación con la Oficina de Violencia Contra Mujeres. 

Este proyecto ha sido financiado por la subvención número 2017-TA-AX-K070, concedida por la Oficina de Violencia contra la Mujer del Departamento de Justicia de los Estados Unidos. Las opiniones, los resultados, las conclusiones y las recomendaciones expresadas en esta publicación/programa/exposición son las de su(s) autor(es) y no necesariamente reflejan  las opiniones del Departamento de Justicia de los Estados Unidos

