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POLÍTICA

Es política de Bethany Christian Services y sus subsidiarias (Bethany) proporcionar un proceso para que los clientes expresen y reciban respuesta a los reclamos (incluidas las quejas formales) que tengan con respecto a los servicios prestados.  
PROCEDIMIENTO

Derecho y acceso de los clientes para presentar reclamos

· Los clientes tienen derecho a presentar un reclamo sin interferencias ni represalias.  

· Al comienzo de la prestación del servicio, se informa a los clientes sobre la Política de Reclamos del Cliente.  

· Todos los clientes pueden obtener una copia de la Política de Reclamos del Cliente en las oficinas de las sucursales, en el sitio web www.bethany.org o a través del portal de servicios correspondiente.  

· Todos los jóvenes en crianza temporal a través de Bethany reciben los procedimientos para reclamos y los derechos de los clientes, conforme a los requisitos de licencia locales y estatales.  

· Consulte la siguiente página para ver las pautas modificadas o adicionales específicas de los Programas para Niños No Acompañados.

Cómo presentar un reclamo

1. Cuando un cliente presenta un reclamo escrito u oral, el personal le proporciona al cliente una copia del formulario de reclamos, o bien lo ayuda a completar el formulario si es necesario. Las reclamos pueden presentarse electrónicamente, en papel o a través del sitio web de Bethany. Si el cliente desea presentar un reclamo formal de forma oral, un miembro del personal debe escucharlo y documentar esto. No es necesario presentar los reclamos a través del formulario de reclamos oficial. 

2. Los reclamos pueden presentarse en cualquier idioma. 

3. Los reclamos escritos deben presentarse ante el director de la sucursal o el miembro del personal designado, quien estará a cargo de la revisión. Los miembros del personal involucrados o nombrados en un reclamo no estarán involucrados en la revisión ni podrán tomar decisiones sobre el resultado.  

4. Se hace todo lo posible para solucionar los reclamos de los clientes a nivel de las sucursales.

Recepción de reclamos y reunión inicial

Nota: En los lugares que cuenten con un buzón para reclamos, el buzón deberá revisarse a diario, y los reclamos de emergencia se responderán de manera oportuna y adecuada en relación con el evento. 
1. En el caso de los reclamos que no sean de emergencia, el director de la sucursal o el miembro del personal designado confirmará el reclamo en un plazo de cinco (5) días hábiles.  Se programará una reunión, entrevista o conferencia telefónica con el cliente para analizar los reclamos identificados.

2. En la reunión, el cliente y cualquier testigo pueden presentar y establecer hechos y pruebas relevantes para el reclamo o analizar la información presentada en un entorno sin enfrentamientos.  El personal involucrado no estará presente en esta reunión. Sin embargo, más adelante puede reunirse con el director de la sucursal o el miembro del personal designado para proporcionar más información. El director de la sucursal debe revisar toda la información relacionada con el reclamo después de la reunión. Es posible que revise el expediente o entreviste al personal.

3. Se presentará un informe de la reunión al vicepresidente de Operaciones. Este informe incluirá la decisión formal y el razonamiento, y se entregará dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la decisión formal.

4. El cliente recibirá una copia escrita de la decisión formal y el razonamiento dentro de los 30 días siguientes a la fecha en que la sucursal recibió el reclamo. Se puede aplicar una extensión si la reunión inicial no pudo realizarse debido a dificultades de programación del cliente, pero no debe ser de más de 15 días después de la reunión inicial. 

Apelación de la decisión en la agencia

1. Si el cliente no está satisfecho con la decisión, puede presentar una solicitud por escrito dentro de los diez (10) días hábiles para que el vicepresidente de Operaciones realice una revisión, que se programará de forma presencial o mediante conferencia telefónica.

2. El vicepresidente de Operaciones tomará una decisión final dentro de los quince (15) días hábiles posteriores a la reunión sobre la apelación y proporcionará una copia formal de la decisión al cliente.  Se podrá consultar al vicepresidente sénior de Operaciones o a otro miembro del personal relevante según sea necesario.  

Mantenimiento de registros

Los registros originales de todas las reuniones se mantendrán archivados en la sucursal en el expediente del cliente, y se enviará una copia al Departamento de Mejora del Desempeño y de la Calidad (Performance and Quality Improvement, PQI) a través de un ticket de PQI. El Departamento de PQI revisa todas las reclamos como parte de sus tareas para la mejora continua. 

Apelación de la decisión fuera de la agencia

En los casos en los que el servicio o programa tenga financiación gubernamental o el cliente considere que la decisión vaya en contra de los requisitos o las normas estatales, el cliente será informado sobre su derecho a presentar una apelación ante la oficina estatal pertinente (normalmente, el Departamento de Servicios Humanos o el procurador general estatal).  

Notas adicionales para los Programas de Niños No Acompañados

· Bethany deberá tomar una decisión por escrito sobre el reclamo presentado por un niño no acompañado (Unaccompanied Children, UC) en un plazo de cinco días calendario tras la recepción. Se trata de un período más corto.

· Los jóvenes ubicados en crianza temporal mediante el Programa de UC podrán obtener asistencia para redactar un reclamo por escrito por parte de otro joven, un miembro del personal de Bethany, un familiar o un representante legal. El personal de Bethany debe tomar las medidas necesarias para expeditar las solicitudes de asistencia de estas otras partes. 

· El joven en crianza temporal del Programa UC puede utilizar el procedimiento de reclamo para informar sobre situaciones de abuso o acoso sexual y comportamiento sexual inapropiado.  

· Los reclamos que impliquen un riesgo inmediato para la salud, la seguridad o el bienestar del UC en relación con un abuso o acoso sexual deberán ser respondidas inmediatamente por el supervisor o director del programa o el director de la sucursal, quien determinará la forma apropiada de proceder. Este tipo de reclamo debe informarse a la Oficina de Reasentamiento de Refugiados (Office of Refugee Resettlement, ORR), de conformidad con las políticas y los procedimientos de la ORR. 
· Las emergencias médicas deben informarse de inmediato al personal médico o de los servicios de emergencia que corresponda para obtener una mayor asistencia. 
· Además, los reclamos que contengan denuncias de abuso en general, abuso sexual o acoso sexual también deben informarse de conformidad con las pautas existentes sobre notificación de abusos. Esto incluye el reporte a la policía, los servicios de protección infantil, la ORR y las entidades de licencias estatales y locales. 

· Es posible que otras partes que brinden asistencia con los informes también presenten dichos informes ante las autoridades correspondientes. Sin embargo, esto no elimina la responsabilidad del personal de informarlo.

Reglamentaciones

COA:  CR 1, RPM 2

Guía de la Oficina de Reubicación de Refugiados sobre los menores no acompañados que ingresan a los EE. UU.: Sección 4

Parte 45 del Código de Regulaciones Federales (Code of Federal Regulations, CFR), Sección 411.52

HISTORIAL DE REVISIONES

	Fecha original de entrada en vigor
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Revisión/aprobación:  14 de noviembre de 2012 por el Comité de PQI
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Revisión/aprobación:  31 de octubre de 2017 por el Comité de PQI

Revisión/aprobación:  2 de octubre de 2019 por el Comité de PQI
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Nombre 












Dirección 













Ciudad 




  Estado  

  Cód. postal 




Teléfono 



  Correo electrónico 



            


Ubicación de la oficina de Bethany:









Programa: 













Resuma brevemente su reclamo o su queja: (adjunte páginas adicionales si es necesario) 











































































































Describa cómo desearía que se abordara su queja o reclamo  



















































































Envíe esta queja o reclamo a la oficina de la sucursal local.
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