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處理住客優先要務，建立充滿
活力的社區 

 



 

介紹 
住客和員工在多倫多社區房屋公司創建了新的住
客參與制度。 
在過去幾年中，住客和員工共同努力創建一種參與選項，
鼓勵並授權更多住客參與他們的社區。 

目標是創建一個更新的住客參與制度，該制度具有包容
性，無障礙性，透明性並基於住客辨认的優先要務。 

擬議的制度和實施計劃於二零一九年五月由住客服務委
員會批核，並於二零一九年七月由董事局批核。 

我們希望在閱讀完這些資訊套裝之後，您會受到啟
發，參與您的社區並準確了解如何做到這一點。 

您的社區，您的聲音! 
 

 



 

 

董事局批核了什麼? 
多倫多社區房屋公司董事局於二零一九年七月十九日批核了更新
的住客參與制度和實施計劃。 

住客參與制度的關鍵要素包括: 
1. 一個由三個層面組成的結構：大樓
或鎮屋層面，社區或運作單位層面
和城市層面。 

2. 讓住客有機會決定他們是否要參與更
新的住客參與制度。 

3. 讓住客有機會投票選出最適合他們
社區大樓或鎮屋層面的四種選擇之
一。 

4. 除了參與住客參與制度外，還容許住客建立住客協會。 
5. 指導多倫多社區房屋公司: 

• 為住客設計投票過程，以選擇他們偏好的當地參與
選項。 

• 制定並實施溝通策略，向住客通知不同的當地參與選擇和選
擇過程。 

• 建立住客社區行動圓桌會(以前稱為住客議會)和全城住
客-職員管治監督委員會 

• 繼續應用全城住客-職員參與顧問委員會提出的五十二項建
議 

• 修訂當選或選定的社區代表指南的角色和職責以及行為準
則，並將時間表與績效里程碑保持一致。 



 

背景 
住客參與的原因? 
住客最有能力了解他們社區的需求和資產。讓住客有機會參與提
高生活質量的活動，這將使多倫多社區房屋公司改善服務提供並
創建更加以住客為中心的體驗。 

為了確保聽到住客的聲音，多倫多社區房屋公司致力於為所有
住客提供強大而有效的住客參與過程和公平的機會。 

什麼是住客參與制度 
住客參與制度是僱用住在多倫多社區房屋公司的住客的正式制
度。住客參與更新開始於加強目標現有的住客參與制度以增加
住客參與地方決策。 

我們怎樣達到這一步? 
• 二零一五: 市長工作辦公室的最後報告和住客優先 - 一期實施

計劃建議多倫多社區房屋公司(TCHC)加強現有的住客參與制

度。 
• 二零一六: 一組住客開發，實施並分析了直接知會“拿五個”
調查結果關於住客參與制度變更的一系列建議，由城市住客- 
員工參與諮詢委員會制定。 
 

• 二零一七:向住客服務委員會提出了五十二項建議。這些建議
側重於管治，問責，建築概況，溝通，住客參與和能力建設。 

• 二零一八: 多倫多社區房屋公司承諾採用和應用CWTSEAC的建
議。

 



 

 

住客參與 
通過諮詢過程，多倫多社區房屋公司與住客合作確定他們
當地的優先要務。住客告訴我們他們想要一個更新的制度
能增加: 
• 住客參與當地決策 
• 住客的能力 - 無論年齡，種族，性別，宗教或能力 - 以有意
義和無障礙的方式與社區互動 

二零一八年重點  

3326位住客 
參加了大樓和鎮屋社區會議以集思廣益討論當地
的優先要務 

10,205 住客 
                     使用點數投票過程，優先考慮社區          

                      優先要務 

2,380 住客 
填寫了住客體驗調查 
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125 住客 
 

    303 住客 
參加了社區諮詢論壇 

 
    292 住客 

參加了社區反饋論壇 



 
 
 

大樓或鎮屋多倫多社區 

  房屋公司住客 

1.  
 

大樓或鎮屋的成員是誰? 
1. 每兩百五十個住

戶，住客可選舉兩個代
表作為社區代表。 

2. 大樓或鎮屋委員會 
 開放給所有住客 

 
 
 
 
 

3. 城市層面 
通過申請程序選出住客組成全城 

住客-員工管治監督委員會。  

 
 
 

   

社區或運作單位層面選舉或

選擇來自每個大樓或鎮屋級

別結構的住客，以在住客社

區行動圓桌會中代表他們的

社區。 

 
OU 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

處理住客優先要務，以建立充滿活力的社區

住
客
參
與
制
度
選
項
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新住客參與制度是如何運作的? 
更新後的住客參與制度的結構包括三個層面。 

大樓或鎮屋層面  

大樓或鎮屋層面由一個特定大樓或鎮屋的獨特和多元化的住

客組成。有四個本地參與選項大樓層面：社區代表，大樓和
鎮屋委員會，住客協會和沒有代表。 

大樓或鎮屋層面的住客將監督其社區行動計劃的執行情況。社區
行動計劃是對住客辨认的優先要務的回應，包括處理當地需求和
優先要務的活動和解決方案。 

住客選擇他們偏好的當地參與選項。 

以下是參與選項: 社區代表 
社區代表(以前稱為住客代表) 
由一個特定大樓或鎮屋社區的住客選出。他們可以為每兩百
五十個住戶選出兩名代表。所有當選代表都在住客社區行動
圓桌會代表他們的社區。所有住客都可以競選社區代表職
位。 



 

大樓或鎮屋委員會 

大樓和鎮屋委員會對一個特定大樓或鎮屋社區的所有

住客開放。每個大樓或鎮屋委員會將選擇兩名成員在
住客社區行動圓桌會中代表他們的社區。 

住客協會 
住客協會是獨立的會員制住客團體。他們獨立于多倫
多社區房屋公司，並且在住客社區行動圓桌會中沒有
代表。 

除了參與更新的住客參與制度之外，社區還可以選擇
擁有一個住客協會。 

沒有代表 
一個社區選擇沒有代表選項，在住客參與制度中沒
有社區代表。沒有任何形式的在該層面的參與，以
監督其社區行動計劃的成功。 

 
社區或運作單位層面 
每個大樓或鎮屋結構的住客是選舉或選擇在住客社區行動圓桌
會中(以前稱為住客委員會)代表他們的社區。住客社區行動圓
桌會的成員將與住客，員工和合作夥伴合作，以處理住客辨认
的每個住客和社區行動圓桌會的社區的優先要務。 

 

OU 
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城市層面 
 
 

住客和員工將組成全城住客-員工管治監督委員會。該委員

會將作為參與住客參與制度的住客和員工的資源和問責制結
構。成員是通過一個申請過程和最終決定選出，會員選擇將
由住客和員工小組組成。 

下一步是什麼 
實施更新的住客參與制度的後續步驟: 

• 讓社區對他們的當地參與選項進行投票 

• 為投票大樓/鎮屋委員會選項建立社區委員會 

• 為投票支持社區代表選項的社區舉行住客選舉 

• 建立住客社區行動圓桌會 

• 通過一個申請過程建立全城住客-員工管治監督委員
會 

• 為參與住客參與制度的住客提供培訓和機會 
 
 



 

您需要了解有關您的當地參與選項 
住客將有機會投票選出他們選擇的當地參與選項。不知道選擇哪
個選項？這是一個幫助您決定的圖表。 

 

標準 選項 選項 
 社區代表 

 

 
 

大樓/鎮屋委員會 
 

 
 

選擇過程   由住客選舉 
 
來自各社區的所有住客
都有機會參選和投票。 

  向所有住客開放 
 
成立委員會需要最少

數量的住客。 

 

 

會員 
 

  
 

  
 

   
 

   
 
 

 

每兩百五十個住戶選
出兩名社區代表。當
選代表參加住客社區
行動圓桌會。 

將有一個公開要求住
客加入。每個委員會
選擇兩個住客參加住
客社區行動圓桌會。 

     資格 任何年滿十六歲或以上且符合 

多倫多社區房屋公司租賃協議的住客 

        撥款 所有住客都可以提交資源要求 

以處理他們的社區優先要務 

11 
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  您需要了解有關您的當地參與選項 

 
 
 

標準 選項 選項 
 社區代表 

 

 
 
 

大樓/鎮屋委員會 
 

 
 
 

功能 監督並執行他們社區的行動計劃 

職員問責制 多倫多社區房屋公司的員工負責支持和建立他  
們社區的住客參與 

住客問責制 住客必須遵守參考條款，該參考條款符合住客
憲章和住客參與制度的原則和價值。 

這包括“安大略省殘疾人無障礙法案”和多倫
多社區房屋公司的人權，騷擾和公平無障礙政
策中的無障礙要求。 

  



 

您需要了解有關您的當地參與選項 
 
 

標準 選項       選項 
        住客協會 

 

 
 

      沒有代表 
 

 
 

選舉過程 住客協會決定 不適用，沒有代表 

 

會員 
 

  
 

  
 

   
 

   
 
 

 

住客協會決定 沒有會員 

        資格 住客協會決定 不夠資格 

         撥款 所有住客都可以提交資源要求， 

以處理他們的社區優先要務 
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您需要了解有關您的當地參與選項 
 

標準 選項 選項 
        住客協會 

 

 
 
 

       沒有代表 
 

 
 
 

功能 不屬於住客 

參與制度的部分 
不屬於住客 

參與制度的部分 

職員問責制 住客協會是獨立的 社區是獨立的 

住客問責制 住客協會做決定 社區做決定 



 

投票過程概述 

意識活動 
 

步驟 描述 
 

 

 

第一步: 知會住客有關投票過程和不同的當地參
與選項。 

 

 

第二步: 進行外展以鼓勵住客投票並知會他們何
時進行投票。 

投票日 
 

步驟 描述 
 

 

第三步:員工驗證住客是否在家居租賃協議內。 

 

 

第四步:住客簽署他們觀看了當地參與選項視
頻。住客可以在投票日之前預先或投票日觀看視
頻。 

 

 

第五步:住客在投票屏幕後面接受一張投票表
格並投票選出一個選項。將有標記的投票表
格放在投票箱內。 

 

 

第六步:在投票活動結束時，兩名住客自願公開
點票並簽署結果。 

 

 

第七步:記錄結果，並使用多個通訊渠道將結果發
佈到社區中。 
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關於選擇您的當地 

參與選項的問題和回答 
我投什麼票? 

住客將投票大樓或鎮屋層面的參與選項。有四種選項: 
• 社區代表 
• 大樓/鎮屋委員會 
• 住客協會 
• 沒有代表 

我的社區可以有住客協會嗎？ 

住客協會獨立于多倫多社區房屋公
司。一個社區可以在任何時間成立
住客協會。 

除了更新的住客參與制度之外， 

還可以存在或成立住客協會。 

誰可以投票? 

多倫多社區房屋公司的任何住客，年滿十六歲或以上並且在住客
協議內。 

我什麼時候投票? 

投票將於二零一九年秋季開始。住客將至少提前兩週收到通
知。投票日期因社區而異。 

我投票前會發生什麼? 

多倫多社區房屋公司員工將利用多種溝通渠道開展宣傳活動，
以提高對將如何進行投票以及不同當地參與選項的特徵的認
識。住客可以去torontohousing.ca/TER觀看視頻。 

16 

  



進來參與 
想要參與您的社區？太好了！ 

我們可以幫忙。 
我們致力於確保在我們開展更新的住客參與制度時繼續參與。
隨著我們前進，您有很多機會參與其中。 

以下是一些參與的方式: 

• 幫助您的社區完成社區行動計劃 

• 辨认通過參與預算計劃改善您的社區之非基建項目 

• 申請住客行動基金(以前稱為住客議會基金)，為項目或舉措
獲得資金，以滿足您的社區優先要務 

• 參與當地活動和舉措 

與您的參與社區服務聯絡員交談，以幫助您連接到您正在尋找的
資源。不確定你的社區服務聯絡員是誰？致電我們的客戶服務中
心四一六-九八一-五五零零，他們將幫助您找到合適的人選。 

參與員工也接受培訓以確保多倫多社區房屋公司能夠滿足您的需
求。 
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聯繫人 
多倫多社區房屋公司團隊成員可以為您提供支
持。這是一個聯繫人列表，可以找出您可以聯
繫的人。 
當地的社區服務聯絡員可以為您提供更多資訊，如果您: 

• 需要支持啟動社區項目 

• 需要支持製作溝通海報 

• 想預訂會議空間 

• 想要了解有關您的社區和多倫多社區房屋公司的服務和資源
的更多信息 

想要住客參與制度的最新資訊？聯繫我們的住客參與熱線。 
 

EngagementRefresh@torontohousing.ca 
 
 

四一六-九八一-四四三五 

保持聯繫! 
 

torontohousing.ca/TER 
 
 

@TOhousing @TorontoCommunityHousing 
 
 

@torontohousing @TorontoCommunityHousing 

 

 

不要忘記在社交媒體上關注我們 

您的社區，您的聲音 

mailto:EngagementRefresh@torontohousing.ca
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