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Comment déposer une plainte

¢ Tiene una inquietud o queja?

Si tiene una inquietud o queja sobre nuestros servicios, sobre un miembro del personal o un voluntario de
Positive Living Niagara, queremos escucharle. A continuacion, le explicamos cémo puede avisarnos.

Su derecho a expresarse

Tiene derecho a compartir sus inquietudes o quejas sobre cualquier aspecto relacionado con los servicios que prestamos.
Tenga la seguridad de que no habra represalias por presentar una queja y de que sus servicios con Positive Living Niagara
no se veran afectados.

Con quién comunicarse

Comuniquese primero con el supervisor del programa para expresar su inquietud. EI supervisor del programa tomara su
planteo con seriedad y trabajara con usted para resolver el asunto.

e Soporte (gestion de casos, asesoramiento, educacion o servicios de voluntariado):
Tylor Friesen, poste 124 tfriesesn@positivelivingniagara.com
e Servicios del Programa de Apoyo en el Hogar y transporte:
Jenn Lamothe, poste 115 jlamothe@positivelivingniagara.com
o StreetWorksy CTS
StreetWorks — Keira Knowles, poste 116 kknowles@positivelivingniagara.com
SCT — Myrtle Stage, poste 312 mstage@positivelivingniagara.com

Si el supervisor del programa no abordo su inquietud de manera satisfactoria, o si su queja involucra a un supervisor,
comuniquese con el director del programa correspondiente.

Positive Living Niagara cuenta con tres directores de programa, cada uno a cargo de distintos programas dentro de la
organizacion. Trabajan en conjunto como equipo de liderazgo, de manera similar a una direccidn ejecutiva compartida.

Segun el programa, comuniquese con las siguientes personas:

e StreetWorks (incluido el sitio de consumo y tratamiento (CTS)
Talia Storm
Courriel ; tstorm@positivelivingniagara.com
Téléphone : 905 984-8684, poste 128

e Servicios de apoyo para casos de VIH, educacion y voluntariado:
Jackie Barrett-Greene
Courriel ; jackie@positivelivingniagara.com
Téléphone : 905 984-8684, poste 119

e Servicios del Programa de Apoyo en el Hogar y administracion:
Vanessa Fyfe
Courriel ; vanessa@positivelivingniagara.com
Téléphone : 905 984-8684, poste 111
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Cdmo presentar una queja

1.

10.

11.

12.

Comience con la persona adecuada:

Hable con el director responsable del programa, del miembro del personal o del voluntario sobre el que tiene la
inquietud. Puede hacerlo de forma directa, por correo electronico o completando el formulario de comentarios en
nuestro sitio web:

(Haga clic en: Acerca d > Responsabilid) > Derechos y responsabilidades de los clientes > Formulario de
comentarios para clientes)

Héagalo de forma oportuna:

Procure presentar su queja en un plazo de 3 meses a partir del incidente. Esto nos ayuda a revisar la situacion
mientras la informacion adn sigue vigente. Es posible que no podamos revisar las quejas mas antiguas en su
totalidad.

Responderemos rapidamente:

El director del programa se comunicara con usted en un plazo de 2 dias habiles para recabar mas informacién y
explicarle los pasos a seguir. Tenga en cuenta que, si el director del programa se encuentra ausente (por ejemplo,
de vacaciones), recibird una respuesta automatica en su correo electronico indicando cuando regresara. En ese
caso, puede esperar su regreso o enviar la queja a otro director del programa.

Proceso de revision:

El director del programa investigara la situacion. Si es necesario, la organizacion podra otorgar licencia al
miembro del personal o solicitar al voluntario que suspenda sus actividades durante la revision. Si el miembro del
personal es miembro de un sindicato, se notificara la queja al sindicato.

Revision por la direccion:
Los tres directores del programa revisaran los hallazgos y decidiran qué medidas deben adoptarse.

¢No esta conforme?
Si no esta conforme con el resultado de su queja, puede comunicarse con el Comité Ejecutivo del Directorio.
(Solicite la informacidn de contacto del Directorio a uno de los otros directores del programa).

Quejas sobre un director del programa:
Si su queja es contra uno de los tres directores del programa, deberé dirigirla al Directorio. Comuniquese con uno
de los otros directores del programa, quienes le proporcionaran la informacion de contacto del Directorio.

Quejas sobre un miembro del Directorio:
Comuniquese con uno de los directores del programa para obtener la informacion de contacto del Comité
Ejecutivo del Directorio.

Si la queja es contra un miembro del Comité Ejecutivo:
Esa persona no participara en la revision de la queja.

Privacidad:
Se mantendra la confidencialidad de su queja. Solo las personas que necesiten intervenir para resolverla
conoceran la informacion detallada. La informacion no se incluira en su expediente personal.

Sin represalias ni pérdida de servicios:

No se le tratara de manera diferente ni perdera servicios por presentar una queja. Si considera que sus servicios se
han visto afectados como consecuencia de haber presentado una queja, comuniquese de inmediato con un director
del programa para su resolucion.

Revision por el Directorio:
Los directores del programa informan todas las quejas al Directorio.



13. Respuestas por escrito:
Si presenta una queja por escrito, recibird una respuesta por escrito.

14. Registros:
Se conservan registros de todas las quejas y de como fueron gestionadas en los expedientes de Recursos Humanos.

No se almacenan quejas en los expedientes de los clientes.



