



最佳实践模板：
怨诉程序和表格


模版使用说明：


· 宗旨：本模板概述幸存者如何能够遵循本方案的怨诉流程。 

· 如何使用本魔板：您可以调整此模板以满足您的具体需求和您所做的工作。您可以更改措辞以与您所在方案中使用的语言相匹配。在将此模板用于住房申请人之前，请删除此说明页面。还有，请删除所有灰色注释。请确保将所有突出显示的文本替换为您所在方案的信息。 



















模板开始

[机构信头]

怨诉程序

何为怨诉？
· 有人在一起生活的任何地方，冲突、投诉和担忧都可能出现。此类问题被称为怨诉。它们可能出现在一个人和另一个人之间。它们可能出现在家庭内部或员工中。它们可能与政策或规则有关。 
· 怨诉流程允许您正式报告您的投诉或问题。您的声音因此被听到。这给您一个解决问题的机会。

您的权利是什么？ 
在怨诉过程中，您拥有以下权利：
· 有人认真对待您的担忧。有人以公平和及时的方式回应您的担忧； 
· 确保所有相关通信（书面和口头，包括电子邮件）的隐私。您的机密性始终得到保护； 
· 获得与您的怨诉相关的所有记录的副本（书面和录音/录像）；
· 向下列倡导团体等外部团体寻求帮助：
· 公民权利， 
· 租户权利， 
· 住房和社会服务方面的反歧视；以及
· 知道您不会仅仅因为参与怨诉程序而不得不搬出住处或失去服务。

例外情形：
· 我们要求所有书面怨诉由一个人报告，而不是由一个团体报告。然而，欢迎幸存者作为一个团体与倡导者会面，讨论同样的问题。  
· 为了最好地应对任何紧急的安全问题，我们可能不会严格遵循以下步骤。 

怨诉程序：与该方案的其他成员

	第一步：尝试与您遇到问题的人进行一对一交谈。
如果这没有解决问题，请继续第二步。







第二步：与您的倡导者或方案经理谈论问题。方案工作人员可能会进行“调解”。那是一次让所有相关人员都参与的会议。
会议还包含“第三方”，或者说与问题无关的人。第三方将帮助双方设法解决问题。在与方案工作人员交谈后的 3 个工作日内，可以与各方进行调解。如果这没有解决问题，请继续第三步。












第三步：问题将送交执行主任审查。主任将安排一次会议与您讨论如何解决问题。











怨诉程序：与方案政策或工作人员  
第一步：与方案工作人员讨论您的担忧。如果您与您的倡导者心有芥蒂，请和其老板谈谈。





第二步：工作人员和老板会回应您的问题。他们将在收到您的投诉后的 3 个工作日内做出回应。如果这没有解决问题，请继续第三步。
 







第三步：请向方案经理或执行主任发送书面怨诉。
您也可以口述笔录您的怨诉。口述笔录意味着您说话，有人写下您的话。您将在 5 个工作日内收到回信。
如果这没有解决问题，请继续第四步。









第四步：您可以再次报告您的怨诉。如果这没有解决问题，请继续第五步。






第五步：您可以提出申诉。申诉应以书面或口述笔录的形式进行。







第六步：申诉会议将在收到申诉后的 10 个工作日内召开。欢迎您带一名支持人参加本次会议。如果这没有解决问题，请继续第七步。






第七步：您可以向外部团体寻求进一步支持来解决怨诉。 






怨诉表
请写下您的回应或口述您的回应，让方案工作人员写下来。

今天日期：_________________..

姓名：											

我们可以与您联系的安全方式：_________________________________

您有哪种怨诉？是和一个人有关，和一条规则有关，还是和一位工作人员有关？ 
													

导致此怨诉的事件日期或事件时间线： 
													
													

这是您第一次正式就这个问题提出怨诉吗？若不是，之前是怎么反映怨诉的？有何回应？
													
													
													

简要说明怨诉（如附更多页请说明）：
													
													
													
													

我已得到该方案怨诉程序的一份副本。我已有机会就相关过程提出任何问题。 

														
吧报告怨诉的人签名							日期

														
倡导者或其他工作人员签名						日期

														
监督人员或主任签名							日期


方案响应：

回应日期：									

向所有相关人员解释对所报告怨诉的回应：
													
													
													

与方案成员会面的笔记：
													
													
													

后续步骤和行动时间表：
													
													
													

最终行动和回应：

向所有相关人员解释最终回应以及如何解决问题：
													
													
																											
吧报告怨诉的人签名							日期

														
倡导者或其他工作人员签名						日期

														
监督人员或主任签名							日期

重要电话号码和联系人信息 
机构
· [机构] 危机热线/24 小时热线： 
· 您的倡导者 
· 姓名： 
· 电话： 
· 电子邮件： 
· 住宅主管 
· 姓名： 
· 电话： 
· 电子邮件： 
· 住宅主任 
· 姓名： 
· 电话： 
· 电子邮件： 
· 执行主任
· 姓名： 
· 电话： 
· 电子邮件： 

住房相关 

· 维护
· 电话 
· 电子邮件
· 房东 
· 电话 
· 电子邮件 
社区资源 

如遇紧急情况，请致电：9-1-1 
非紧急警察局： 

[其他？]
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