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POLITIQUE
La politique de Bethany Christian Services et de ses filiales (Bethany) est de fournir un processus permettant aux clients d'exprimer et de recevoir une réponse aux griefs (y compris les plaintes formelles) qu'ils ont concernant les services fournis. 

PROCÉDURE
Droit du Client et Accès pour Soumettre un Grief
· Les clients ont le droit de soumettre un grief sans ingérence ni représailles. 
· Les clients sont informés de la Politique relative aux Griefs des clients au début de la prestation des services. 
· Une copie de la politique et de la procédure de règlement des griefs des clients est disponible pour tous les clients via les succursales, le site Web www.bethany.org et/ou via le portail de services approprié. 
· Tous les jeunes pris en charge hors de leur foyer par l'intermédiaire de Bethany bénéficient des droits des clients et de procédures de plainte conformes aux exigences de licence nationales et locales. 
· Voir la page suivante pour les directives supplémentaires/modifiées spécifiques aux programmes au service des enfants non accompagnés.

Soumettre un Grief
1. Lorsqu'un client soumet un grief écrit ou verbal, le personnel lui fournira une copie du formulaire de grief ou l'aidera à remplir le formulaire si nécessaire. Un grief peut être soumis par voie électronique, sur papier ou sur le site Web de Bethany. Si le client souhaite soumettre verbalement un grief formel, celui-ci doit être recueilli et documenté par un membre du personnel. Il n’est pas nécessaire de soumettre un grief sur le formulaire de grief officiel. 
2. Les griefs peuvent être soumis dans n’importe quelle langue. 
3. Un grief écrit sera soumis au directeur de succursale ou au membre du personnel désigné qui effectuera l'examen. Les membres du personnel impliqués ou nommés dans une plainte ne seront pas impliqués dans l'examen et n'auront pas de pouvoir décisionnel quant à l'issue de la résolution du grief. 
4. Tous les efforts sont déployés pour résoudre les griefs des clients au niveau de la succursale.

Réception du Grief et Réunion Initiale
Remarque : Dans les endroits dotés d'une boîte de réclamation, la case est cochée quotidiennement et les griefs d'urgence sont traités en temps opportun et de manière appropriée par rapport à l'événement. 
1. Le directeur de succursale ou un membre du personnel désigné accusera réception du grief dans un délai de cinq (5) jours ouvrables, pour tous les griefs non urgents. Une réunion, un entretien ou une conférence téléphonique sera programmée avec le client pour entendre les griefs identifiés.
2. Lors de la réunion, le client et tout témoin peuvent présenter et établir des faits et des preuves pertinents au grief et/ou discuter des informations présentées dans un espace non conflictuel. Le personnel concerné ne doit pas être présent à cette réunion mais peut rencontrer ultérieurement le directeur de succursale ou un membre du personnel désigné pour fournir de plus amples informations ; le directeur de direction doit examiner toutes les informations liées au grief après la réunion, ce qui peut inclure un examen du dossier ou des entrevues avec le personnel.
3. Un rapport de la réunion sera soumis au Vice-Président des Opérations, comprenant la décision formelle et son raisonnement, dans les cinq (5) jours ouvrables suivant la décision formelle.
4. Le client recevra une copie écrite de la décision formelle et des motifs dans les 30 jours suivant la réception du grief par la succursale. Une prolongation peut s'appliquer si la réunion initiale n'a pas pu avoir lieu rapidement en raison de difficultés de planification du client, mais pas plus de 15 jours après la réunion initiale. 

Appel de la Décision à l'Office
1. Si le client n'est pas satisfait de la décision, il peut soumettre une demande écrite dans les dix (10) jours ouvrables pour un examen par le Vice-Président des Opérations qui sera programmé en personne ou par conférence téléphonique.
2. Le Vice-Président des Opérations prendra une décision finale dans les quinze (15) jours ouvrables suivant la réunion d'appel et fournira une copie officielle de la décision au client. Le Vice-Président Principal des Opérations ou tout autre membre du personnel concerné peut être consulté au besoin. 

Tenue de Registres
Les enregistrements originaux de toutes les réunions seront conservés à la succursale dans le dossier du client, avec une copie soumise au Département d'Amélioration des Performances et de la Qualité (APQ) via un ticket APQ. Le Département APQ examine tous les griefs dans le cadre d’un effort d’amélioration continue. 

Appel d’une Décision à l’Extérieur de l’Agence
Lorsque le financement gouvernemental soutient le service/programme ou si le client estime que la décision est contraire aux réglementations ou exigences de l'État, le client est informé de son droit de faire appel auprès du bureau d'État concerné (généralement, le Ministère des Services sociaux ou le Procureur Général de l'État). 

Notes Supplémentaires Pour les Programmes au Service des Enfants Non Accompagnés (ENA)
· Bethany doit rendre une décision écrite sur le grief soumis par un ENA dans les cinq jours civils suivant sa réception. C'est plus tôt que les délais indiqués ci-dessus.
· Les jeunes placés hors de leur domicile dans le cadre du programme ENA peuvent obtenir de l'aide pour rédiger un grief écrit auprès d'un autre jeune, d'un membre du personnel de Bethany, d'un membre de la famille ou d'un représentant légal. Le personnel de Bethany doit prendre des mesures raisonnables pour accélérer les demandes d'assistance de ces autres parties. 
· La procédure de règlement des griefs peut être utilisée par les jeunes pris en charge hors du domicile dans le cadre du programme ENA pour signaler un abus ou un harcèlement sexuel et un comportement sexuel inapproprié. 
· Les griefs impliquant une menace immédiate pour la santé, la sécurité ou le bien-être d'ENA liés à des abus sexuels et au harcèlement sexuel doivent être traités immédiatement par le superviseur/directeur du programme ou le directeur de succursale, qui déterminera la ligne de conduite appropriée. Tout grief de ce type doit être signalé au Bureau de Réinstallation des Réfugiés (BRR) conformément aux politiques et procédures de l'BRR. 
· Les urgences médicales doivent être signalées immédiatement au personnel médical et/ou aux services d'urgence approprié pour une évaluation plus approfondie. 
· Les griefs contenant des révélations d'abus, d'abus sexuels ou de harcèlement sexuel doivent en outre être signalés conformément aux directives existantes en matière de signalement d'abus, y compris aux forces de l'ordre, aux services de protection de l'enfance, à l'BRR et aux licences nationales ou locales. 
· D'autres parties qui contribuent à l'élaboration des rapports peuvent également déposer des rapports auprès des autorités compétentes, bien que cela n'élimine pas la responsabilité du personnel en matière de signalement.

Règlements
COA : CR 1, RPM 2
Guide BRR pour les Enfants Entrant aux États-Unis Non Accompagnés : Section 4
Partie 45 CFR 411.52
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Nom													
Adresse 												
Ville 						 Etat 			 Code Postal 			
Téléphone	 				 E-mail 						

Emplacement du Bureau de Bethany :								
Programme : 												

Veuillez fournir un bref résumé de votre grief ou de votre plainte : (joindre des feuilles supplémentaires si nécessaire) 																																																																																																																		
													
													
													
													
													

Décrivez comment vous souhaiteriez que votre grief/plainte soit traité ? 																																																																				

Veuillez soumettre ce grief/plainte à votre succursale locale.
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POUR USAGE INTERNE SEULEMENT 
Date Reçu :  		  par (initiales) : 			    Date de la première réunion :  			
Date de Transmission à VPOP :  			   Date de la réunion de suivi (le cas échéant) :  		
Copier vers Amélioration des Performances et de la Qualité :  			 	
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