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رئیس ارشد کیفیت و عملکرد

	پالسی ها/پروسه های مرتبط
پالسی و پروسه ثبت شکایت – نسخه ترجمه شده



پالسی
این پالسی خدمات مسیحی بتانی و شرکت‌های تابعه آن (بتانی) است که پروسه ای را برای مراجعه کنندگان ارائه میدهد تا بتوانند به شکایات (از جمله شکایات رسمی) که درباره خدمات ارائه شده دارند، جواب دریافت کنند.

پروسه
حقوق مراجعه کننده و دسترسی به ثبت شکایت
· مراجعه کنندگان حق دارند شکایت خود را بدون مداخله یا عمل متقابل ثبت کنند.
· مراجعه کنندگان در ابتدای ارائه خدمات از پالسی ثبت شکایت مراجعه کننده مطلع می شوند.
· یک کاپی از پالسی و پروسه ثبت شکایت مراجعه کننده از طریق دفاتر شعبه، وب سایت www.bethany.org و/یا از طریق پورتال خدمات مناسب در دسترس همه مراجعه کنندگان قرار دارد.
· به همه جوانانی که در مراقبت های خارج از خانه از طریق بتانی هستند، حقوق مراجعه کننده و روش های ثبت شکایت مطابق با مقررات دولتی و محلی ارائه می شود.
· برای راهنمایی های اضافی/اصلاح شده ویژه برنامه های خدمت به اطفال بدون همراه، به صفحه بعدی مراجعه کنید.

ثبت نمودن شکایت
1. زمانیکه مراجعه کننده شکایتی کتبی یا شفاهی ارائه می کند، کارمندان یک کاپی از فورم شکایت را در اختیار مراجعه کننده قرار می دهند یا در صورت نیاز به مراجعه کننده در تکمیل فورم کمک می کنند. شکایت ممکن است به صورت الکترونیکی، کاغذی یا در وب سایت بتانی ارسال شود. اگر مراجعه کننده میخواهد شکایت رسمی را به صورت شفاهی ثبت کند، باید یکی از کارمندان آن را گرفته و ثبت کند. نیازی به ارائه شکایت در فورم رسمی شکایت نیست.
2. شکایات ممکن است به هر زبانی ثبت شود.
3. شکایت کتبی به مدیر شعبه یا کارمند تعیین شده که بررسی را تکمیل خواهد کرد، ارسال خواهد شد. کارمندانی که در یک شکایت دخیل یا نام برده شده اند، در بررسی شرکت نخواهند کرد و در نتیجه حل شکایت اختیار تصمیم گیری نخواهند داشت.
4. تمام تلاش ها صورت میگیرد تا شکایت مراجعه کننده در سطح شعبه حل شود.

رسید شکایت و جلسه اولیه
توجه: در جاهایی که دارای جعبه شکایات هستند، جعبه هر روز بررسی می‌شود و به شکایات عاجل، به موقع و مناسب نسبت به رویداد جواب داده می‌شود.
1. مدیر شعبه یا کارمند منتخب شکایت را ظرف پنج (۵) روز کاری برای همه شکایات غیر عاجل تصدیق می کند. برای شنیدن شکایات شناسایی شده، یک جلسه، مصاحبه یا کنفرانس با مراجعه کننده برنامه ریزی می شود.
2. در جلسه، موکل و هر شاهدی می‌توانند حقایق و شواهد مربوط به شکایت را ارائه و ثابت کنند و/یا درباره معلومات ارائه شده در فضایی بدون تقابل بحث کنند. کارمندان دخیل در شکایت نباید در این جلسه حضور داشته باشند، اما ممکن است بعداً با مدیر شعبه یا کارمندان تعیین شده برای ارائه معلومات بیشتر ملاقات کنند. مدیر شعبه باید تمام معلومات مربوط به شکایت را پس از جلسه بررسی کند، که ممکن است شامل بررسی فایل یا مصاحبه با کارمندان باشد.
3. گزارش جلسه ظرف پنج (۵) روز کاری پس از تصمیم رسمی به معاونیت اجرائی ارائه می شود که شامل تصمیم رسمی و دلایل می باشد.
4. کاپی ای از تصمیم رسمی و دلایل کتبی ظرف ۳۰ روز پس از دریافت شکایت به شعبه به مراجعه کننده ارائه می شود. اگر جلسه اولیه به دلیل مشکلات زمان‌بندی مراجعه کننده، فوراً گرفته نشود، حداکثر تا ۱۵ روز پس از جلسه اولیه ممکن است تمدید شود.

درخواست تجدیدنظر تصمیم به دفتر نمایندگی
1. اگر مراجعه کننده از تصمیم ناراضی باشد، می تواند ظرف ده (۱۰) روز کاری درخواست کتبی را برای بررسی توسط معاون اجرائی ارائه دهد که به صورت حضوری یا از طریق تماس کنفرانسی برنامه ریزی می شود.
2. معاون اجرائی ظرف پانزده (۱۵) روز کاری پس از جلسه تجدیدنظر به تصمیم نهایی خواهد رسید و یک کاپی رسمی از تصمیم را در اختیار مراجعه کننده قرار می دهد. ممکن است در صورت ضرورت با معاون ارشد اجرائی یا سایر کارمندان مربوطه مشورت شود.

ثبت سوابق
سوابق اصلی تمام جلسات در فایل مراجعه کننده در دفتر شعبه نگهداری می شود و یک کاپی از آن از طریق تیکت PQI به بخش بهبود عملکرد و کیفیت (PQI) ارسال می شود. بخش PQI همه شکایات را به عنوان بخشی از تلاش‌های بهبود مستمر بررسی می‌کند.

درخواست تجدیدنظر تصمیم خارج از دفتر نمایندگی
زمانیکه بودجه دولتی از خدمات/برنامه حمایت می کند یا اگر مراجعه کننده معتقد است که تصمیم بر خلاف مقررات یا الزامات ایالتی است، مراجعه کننده از حق خود برای درخواست تجدید نظر به اداره ایالتی مربوطه (معمولاً وزارت خدمات بشری یا قاضی ایالتی) مطلع می شود.

یادداشت‌های اضافی برای برنامه‌هایی که به اطفال بدون همراه خدمات ارائه می‌کنند  (UC)
· بتانی باید یک تصمیم کتبی درباره شکایت ارائه شده توسط UC ظرف پنج روز تقویمی پس از دریافت صادر کند. این زودتر از بازه‌های زمانی ذکر شده در بالا است.
· جوانانی که از طریق برنامه UC در مراقبت های خارج از خانه قرار می گیرند، ممکن است در تهیه پیش نویس شکایت کتبی از یک جوان دیگر، کارمند بتانی، عضو خانواده یا نماینده قانونی کمک بگیرند. کارکمندان بتانی باید اقدامات معقولی را برای تسریع درخواست کمک از طرف دیگر انجام دهند.
· پروسه شکایت ممکن است توسط جوانان در مراقبت های خارج از خانه در برنامه UC برای گزارش سوء استفاده یا آزار جنسی و رفتار جنسی نامناسب استفاده شود.
· سوپروایزر/مدیر برنامه یا مدیر شعبه که مسیر اقدام درست را تعیین می کند، به شکایاتی که شامل تهدید فوری برای سلامت، ایمنی یا رفاه UC مربوط به سوء استفاده جنسی و آزار جنسی است، جواب داده خواهند داد. هر قسم شکایت باید به دفتر اسکان پناهندگان (ORR) مطابق با پالسی ها و پروسه های ORR گزارش شود.
· کیس های فوری صحی باید فوراً برای ارزیابی بیشتر به پرسنل مناسب خدمات صحی و/یا امرجنسی گزارش شوند.
· شکایاتی که حاوی افشای سوء استفاده، سوء استفاده جنسی یا آزار جنسی هستند، باید طبق دستورالعمل‌های گزارش سوء استفاده موجود، از جمله به مجری قانون، خدمات حمایت از اطفال، ORR، و مجوزهای ایالتی یا محلی گزارش شوند.
· بقیه طرف‌هایی که در ارائه گزارش‌ها کمک می‌کنند نیز ممکن است گزارش‌هایی را به مقامات مربوطه ارسال کنند، اگرچه این امر مسئولیت کارمندان را برای گزارش‌دهی از بین نمی‌برد.













مقررات
COA: CR 1، RPM 2
راهنمای ORR برای اطفالی که بدون همراه وارد ایالات متحده می شوند: بخش ۴
قسمت ۴۵  CFR 411.52
		
تاریخچه بازبینی ها
	تاریخ لازم الاجرا شدن اصلی
تایید شد: ۲۷/۰۲/۱۳۶۷ توسط هیئت مدیره ملی


	تاریخ های تجدید نظر/بازبینی
تجدید نظر شد/تایید شد: ۰۲/۰۳/۱۳۷۴
تجدید نظر شد/تایید شد: ۱۸/۰۱/۱۳۸۲ توسط تیم رهبری
تجدید نظر شد/تایید شد: ۲۶/۰۳/۱۳۸۵ توسط کمیته TQM
تجدید نظر شد/تایید شد: ۲۴/۰۸/۱۳۹۱ توسط کمیته PQI
تجدید نظر شد/تایید شد: ۲۳/۰۶/۱۳۹۶ توسط کمیته PQI
تجدید نظر شد/تایید شد: ۰۹/۰۸/۱۳۹۶ توسط کمیته PQI
تجدید نظر شد/تایید شد: ۱۰/۰۷/۱۳۹۸ توسط کمیته PQI
تجدید نظر شد/تایید شد: ۱۸/۰۶/۱۴۰۱ توسط کمیته PQI



	آخرین تاریخ بازبینی
۰۶/۰۴/۱۴۰۳ توسط PQI


	تاریخ بازبینی بعدی
۰۵/۰۴/۱۴۰۴
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اسم													
آدرس 								   					
شهر 						 ایالت 			 کُد پستی 				
شماره تماس 				 ایمیل 								

موقعیت دفتر بتانی: 											
برنامه:													

لطفاً خلاصه ای از شکایت خود را ارائه دهید: (در صورت نیاز صفحه های اضافی را ضمیمه کنید)																																																																																																																									
													
													
													
													
													
													

توضیح دهید که چی قسم میخواهید به شکایت شما رسیدگی شود؟ 																																																																																					

لطفاً این شکایت را به شعبه محلی خود ارسال کنید.
	
فقط برای استفاده دفتر
تاریخ دریافت:  			  توسط: 				تاریخ ملاقات ابتدائی:  				
تاریخ ارسال شده به VPOP:				          تاریخ جلسه بعدی (در صورت وجود):  				
کاپی برای بخش بهبود عملکرد و کیفیت:  			 	
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