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POLÍTICA
É política da Bethany Christian Services e suas subsidiárias (Bethany) fornecer um processo para que os clientes expressem e recebam uma resposta às reclamações ou queixas formais que tenham em relação aos serviços prestados.
PROCEDIMENTO
Direito do Cliente e Acesso para Encaminhar uma Reclamação/Queixa Formal
· Os clientes têm o direito de encaminhar uma reclamação/queixa formal sem interferência ou retaliação. 
· Os clientes são informados da política de Reclamação/Queixa Formal do Cliente no início da prestação do serviço ou no momento da assinatura do contrato de serviços, o que for aplicável. 
· Uma cópia da Política e Procedimento de Reclamação/Queixa Formal do Cliente está disponível para todos os clientes nas filiais, no site www.bethany.org e/ou no portal de serviço apropriado. 
· Os jovens localizados em instituições de acolhimento através do programa Crianças Desacompanhadas (UC) podem obter assistência na elaboração de uma reclamação por escrito de outro jovem, membro da equipe Bethany, membro da família ou representante legal.
· O procedimento de reclamação pode ser utilizado por jovens em instituições de acolhimento no programa Crianças Desacompanhadas (UC) para denunciar abuso ou assédio sexual e comportamento sexual inadequado. As reclamações que envolvam um risco imediato de perigo ao jovem devem ser respondidas imediatamente pelo supervisor/diretor do programa ou diretor da filial, que determinará o curso de ação apropriado. 
· Todos os outros jovens em instituições de acolhimento através da Bethany recebem os direitos do cliente e os procedimentos de reclamação consistentes com as exigências de licenciamento estaduais e locais. 
Encaminhamento da Reclamação/Queixa Formal
1. Quando um cliente encaminha uma reclamação/queixa formal verbal ou por escrito, a equipe fornecerá ao cliente uma cópia do formulário de reclamação ou o ajudará a preencher o formulário, se necessário. 
2. Uma reclamação/queixa formal será encaminhada por escrito ao diretor da filial ou ao funcionário designado, que garantirá que pelo menos uma revisão de nível ocorra sem a participação do pessoal envolvido na reclamação.  
3. Todos os esforços são realizados para resolver reclamações/queixas formais de clientes no nível da filial.
Recebimento da Reclamação/Queixa Formal e Reunião Inicial
Em locais com uma caixa de reclamações, a caixa será verificada diariamente e as reclamações de emergência serão respondidas de maneira oportuna e apropriada em relação ao evento. 
1. O diretor da filial ou funcionário designado confirmará o recebimento da reclamação/queixa formal dentro de 5 (cinco) dias úteis, para todas as reclamações não emergenciais. Uma reunião, entrevista ou audioconferência será agendada com o cliente para ouvir as reclamações/queixas formais identificadas.
2. Na reunião, o cliente, quaisquer testemunhas e/ou funcionários poderão apresentar e apurar fatos e provas relevantes para a reclamação/queixa formal e/ou discutir, questionar ou refutar as informações apresentadas. 
3. Um relatório da reunião será encaminhado ao Diretor Regional (RD), que inclui a decisão formal e fundamentação, no prazo de 5 (cinco) dias úteis após a decisão formal.
4. O cliente receberá uma cópia da decisão formal e da fundamentação por escrito no prazo de 30 dias após o recebimento da reclamação pela filial. Uma prorrogação poderá ser aplicada se a reunião inicial não puder acontecer devido a dificuldades de agendamento do cliente, mas não mais de 15 dias após a reunião inicial. 
Apelação da Decisão à Agência
1. Caso o cliente fique insatisfeito com a decisão, poderá encaminhar uma solicitação por escrito no prazo de 10 (dez) dias úteis para revisão pelo Diretor Regional que será agendada pessoalmente ou por audioconferência.
2. O Diretor Regional chegará a uma decisão final dentro de 15 (quinze) dias úteis da reunião de apelação e fornecerá uma cópia formal da decisão ao cliente. O CEO/Presidente ou outro funcionário relevante pode ser consultado conforme necessário. 
Manutenção de Registros
1. Os registros originais de todas as reuniões serão mantidos na filial no arquivo do cliente, com cópia encaminhada ao Diretor de Melhoria de Desempenho e Qualidade (PQI). A equipe PQI analisa todas as reclamações/queixas formais duas vezes por ano como parte dos esforços de melhoria contínua. 
Apelação da Decisão Fora da Agência
1. Quando o financiamento do governo apoiar o serviço/programa ou se o cliente acreditar que a decisão é contra os regulamentos ou exigências estaduais, o cliente será informado de seu direito de apelar ao escritório estadual relevante (normalmente, o Departamento de Serviços Humanos ou o Procurador Geral do Estado). 
2. Se a reclamação/queixa formal estiver relacionada a uma Adoção Internacional, os clientes têm o direito de registrar uma reclamação no Registro de Haia no Departamento de Estado dos EUA, Departamento de Assuntos Consulares - http://adoption.state.gov/hague_convention/agency_accreditation/complaints.php 
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Nome













Endereço  












Cidade  




  Estado  

  CEP  




Telefone 




  E-mail  






Localização do Escritório Bethany:








Programa: 












Forneça um breve resumo de sua reclamação/queixa: (anexe folhas adicionais, se necessário)
Descreva como você gostaria que sua reclamação/queixa fosse resolvida?  
















































































Encaminhe esta reclamação/queixa à sua filial local.
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PARA USO EXCLUSIVO DO ESCRITÓRIO 
Data de Recebimento  


  por (iniciais) 

  Data da reunião inicial:  



Encaminhado ao RD  

  Data da reunião de acompanhamento (se aplicável)  



Cópia para o Diretor de Melhoria de Desempenho e Qualidade  
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