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《环境和社会标准10：利益相关方参与和信息公开》指导文件随附清单

[bookmark: _GoBack]本清单为借款国提供了关于各项《环境和社会标准》适应范围的指导，这些标准是世界银行2016年《环境和社会框架》的组成部分。清单有助于说明各项《环境和社会标准》的要求并给出了部分《环境和社会标准》要求实施方法的实例；清单并非世行政策，也不具强制性。在进行项目决策时，清单不能替代良好判断力的必要运用。如果清单与各项《环境和社会标准》出现任何不一致或冲突，以《环境和社会标准》的规定为准。 

申诉处理机制清单项目申诉处理机制（GRM）的复杂程度取决于项目的风险和影响以及项目的背景环境。下列清单说明了符合良好国际实践的申诉处理机制的复杂性，尽管并不是所有项目都需要这么复杂的申诉机制，但是该清单有助于确定一个申诉机制是否符合良好国际实践。 


A. 系统问题
	1. 项目是否愿意接受反馈/申诉？	
	是___
	否___

	2. 该机构是否有关于处理申诉的政策？
	是___
	否___

	
	a. 该政策是否适用于所有员工、受益人及潜在用户？
	是___
	否___

	
	b. 该政策是否以当地语言书写？
	是___
	否___

	3. 申诉机制是否有下列特点？
	
	

	
	a. 供人们提供反馈和/或提交申诉的能被清晰理解的程序。
	是___
	否___

	
	b. 关于谁负责处理反馈/申诉的说明。	
	是___
	否___

	
	c. 视申诉的严重性和复杂性而定，用于解决或调解申诉并进行相关调查的程序。
	是___
	否___

	
	d. 让申诉人始终掌握申诉最新状态的系统。
	是___
	否___

	
	e. 记录反馈/申诉和结果的系统。
	是___
	否___

	
	f. 保护申诉人机密性的程序。
	是___
	否___



B. 工作人员管理
	1. 是否有供工作人员使用的申诉手册？ 	
	是___
	否___

	2. 申诉政策和/或程序是否提供有关以下内容的指导：
	
	

	
	a. 什么是申诉/反馈？
	是___
	否___

	
	b. 要从申诉人那里采集什么信息？ 
	是___
	否___

	
	c. 解决申诉问题可以或应该采用的补救措施？
	是___
	否___

	3. 申诉政策和程序是否已向所有工作人员传达？
	是___
	否___

	4. 是否配置了充足的资源以便申诉机制能有效运作？
	是___
	否___

	5. 机构是否向工作人员提供有关申诉管理的培训？
	是___
	否___


	
C. 与申诉机制使用者的沟通
	1. 使用者是否已被告知如何提交申诉/反馈？  
	是___
	否___

	
	a. 使用者是否能够获得有关申诉机制的信息手册？
	是___
	否___

	
	b. 使用者是否能够得到反馈/申诉表？
	是___
	否___

	
	c. 申诉表或标志是否得到显著展示并易于获取？
	是___
	否___

	
	d. 负责接受反馈/申诉的工作人员的详细联系方式是否在公共区域公布和展示？
	是___
	否___

	
	e. 是否可以获得使用当地语言的关于申诉管理的信息？
	是___
	否___

	2. 使用者是否能够提交申诉/反馈：
	
	

	
	a. 书面
	是___
	否___

	
	b. 通过电子邮件 	
	是___
	否___

	
	c. 通过传真 	
	是___
	否___

	
	d. 通过电话
	是___
	否___

	
	e. 当面
	是___
	否___

	3. 如果需要的话，是否为使用者提交反馈/申诉提供援助？
	是___
	否___

	4. 是否能够免费使用申诉机制？
	是___
	否___

	5. 是否向使用者承诺保密？
	是___
	否___

	6. 使用者是否知晓上诉程序？
	是___
	否___



D. 反馈/申诉记录
	1. 是否所有的反馈/申诉都被记录？
	是___
	否___

	
	a. 申诉/反馈是否被记录和存档？
	是___
	否___

	
	b. 质询/意见和建议是否被记录？
	是___
	否___

	
	c. 所有申诉/反馈的结果和回应是否被记录？
	是___
	否___



E. 业务标准
	1. 针对处理申诉/反馈的流程和时间是否存在业务标准？
	是___
	否___

	
	a. 是否在规定时限内发出收到确认？
	是___
	否___

	
	b. 申诉的问题是否应该在规定时限内解决？
	是___
	否___

	2. 是否具备质量控制系统以便：
	
	

	
	a. 检查是否所有申诉都得到了处理或已采取行动。
	是___
	否___

	
	b. 检查是否申诉的各个方面都得到了解决。
	是___
	否___

	
	c. 检查是否采取了所有必要的后续行动。
	是___
	否___





F. 分析和反馈
	1. 是否定期为高层管理人员编制有关申诉/反馈的内部报告？
	是___
	否___

	2. 申诉/反馈报告是否包括有关以下内容的数据：
	
	

	
	a. 收到的申诉/反馈数量。
	是___
	否___

	
	b. 符合业务标准的情况。
	是___
	否___

	
	c. 申诉/反馈中提出的问题。
	是___
	否___

	
	d. 随时间推移，申诉/反馈的趋势。
	是___
	否___

	
	e. 引起申诉/反馈的原因。
	是___
	否___

	
	f. 是否需要采取补救行动。
	是___
	否___

	
	g. 实际提供了哪些补救措施？
	是___
	否___

	
	h. 防止或限制未来再次发生的建议/策略。
	是___
	否___

	3. 是否定期公开有关申诉/反馈的报告？
	是___
	否___
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