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投诉流程 

1. 范围与目的 
NSWP 旨在赋权个体发挥主动性，为自身生活进行知情的选择。作为宗旨的一部分，NSWP 设立

了投诉流程，使 NSWP 个体和成员组织能通过投诉和建议来改善组织。非正式投诉将由全球协

调员处理，除非全球协调员就是被投诉对象。 

2. 原则 
正式投诉流程旨在解决可能发生的纷争，其原则如下： 
 

• NSWP 总希望以有限的资源达成最好的效果。 
 

• NSWP 以无歧视和不批判的方式运作。 
 

• 投诉将被保密处理；匿名投诉不会被受理或调查。 
 

• 所有投诉都会被记录，并在一定时间内进行反馈。投诉将在 28 天内得到回复。 
 

• 投诉涉及的个人不能参与到对该投诉的调查中去。 
 

• 组织和个人有权就针对其的投诉进行反馈。 
 

• 如果一个投诉是要质疑一个已经做出的关于非正式投诉的决定，则需要进行正式投诉以

便高层处理。投诉者将会获得如何进行正式投诉的细节信息。 
 

• 投诉流程是 NSWP 监测工作的一部分，以确保高质量、实效、无歧视和不批判的组织特

点。 
 

• 投诉和申诉程序将由全球协调员监督，由其每季度向执行理事汇报所有投诉的数量、类

型和结果。 
 

• 投诉时需要提供文件和证据。投诉在受理后如没有获得支持性文件或证据，将不

进行调查。 
 

 
投诉流程是供成员组织和外部伙伴使用的。员工和顾问另有单独的申诉程序。 
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3. 流程 

3.1 投诉的可能案由 

• 你是否向 NSWP 要求一项服务/支持但被拒绝？ 
• 你是否对 NSWP 提供的服务/支持感到不满意？ 
• 你是否不满意 NSWP员工、成员、成员组织或志愿者对待你的方式？ 
• 你是否要质疑 NSWP所做的决策、声明或行动？ 
• 你是否要提出建议，以帮助 NSWP 改进工作？ 
 
如果你认为 NSWP 没有适当处理你的询问，我们将严肃对待你的投诉。 

3.2 提出投诉 

你可以用以下两种方式之一进行投诉 
  
可以：向全球协调员非正式投诉 
  
或：向 NSWP理事会主席正式投诉 

3.2.1 非正式投诉流程 

如果你要投诉 NSWP成员、服务或活动，而且希望非正式的处理，可联系： 
Global Coordinator, NSWP, 3 Queen Charlotte Lane (1F2), Edinburgh EH6 6AY, Scotland UK 
电话：+44 (0)131 553 2555 
电邮: jules.kim@nswp.org 
 
全球协调员将要求你将投诉记录在表格里，并明确说明你的诉求。投诉和你的诉求将记录在投

诉日志里。          
1. 全球协调员将调查你的投诉，你会在 28日内收到书面回复。 
2. NSWP 采取的行动将记录在投诉日志里。 
3. 如果 NSWP 采取的行动和你的回复没有令你满意，可向理事会主席提出正式投诉。 

3.2.2 正式投诉流程 

1. 如果你要投诉 NSWP成员、服务或活动，并希望得到正式处理，可使用项目的投诉表或详细

叙述你的投诉和诉求，电邮至 NSWP 主席： 
NSWP President president@nswp.org  

 
2. 主席将根据投诉性质选择最适当的处理方法，有可能组建一个小组来调查并向主席汇报。投

诉、诉求和 NSWP 采取的行动将会记录在投诉日志里。 
3. 你将在 28 日内得到主席的书面回复。    
4. 在本组织内，主席的决策是最终决策。 
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投诉表 
 
你可使用本表格对 NSWP进行投诉。 
 
为处理投诉，我们需要以下信息： 
1. 你的姓名（如需要，也应提供成员组织名称） 
2. 未来 28日内你可用的联系地址或电邮地址，我们将及时告知拟采取的行动。 
3. 未来 28日内你可用的联系电话，我们可能会请你提供更多投诉相关信息。 
4. 提供证实投诉的文件或证据。 
 
如果你不愿提供上述信息，我们也愿意记录你的投诉并研究相关问题，以提升 NSWP 表现。但

是，我们不对匿名投诉进行全面调查。 
  
姓名： 
 
地址： 
 
 
 
 
 
电话： 
电邮： 
 
投诉事件发生日期： 
 
投诉细节： 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
如果需要更多篇幅，可另起一页继续。 
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你希望通过投诉实现什么结果？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
可能需要安排一个会议或电话会议来解决投诉，有哪些时间你不方便进一步讨论问题？ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

提供详细联络方式，你将在 28 日内收到书面回复。 
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