
 

 
 

G2a.  ی  خط م�ش شکا�ت مش�ت
 
 خط م�ش  ب�ان�ه1.0   

اطمینان حاصل کند.  بخ�ش از این تعهد   حقوق زنان  از  یطرفدار   کلین�ک متعهد است که از ارائه خدمات عا�، از د�دگاە ضد ظلم و 
�ائن است  که در مورد نحوە برخورد با آنها  �ا رو�ش که ارائه خدمات را تج��ه کردە اند، نگرائن �ا شکایئت دارند.    شامل حما�ت از مش�ت

باشد که با خشونت، ستم   شدن �ا به طور جدی تل�ت شدن برای زناین  ەشن�د  اغلب، شکا�ت از کلین�ک میتواند بخ�ش از تج��ه جد�د
�ه های رو� رو�رو شدە اند. ا�ر اینطور باشد، ما میتوان�م   صورت تداف� و ناراحیت   کردە، نقص خود را بپذی��م و به  فكر و تامل  و �ض

 .شخ� وا�نش �شان نده�م. 

سط مدیر اجرایی برر� خواهند  ساعت کاری تو   48تمام شکا�ات، اعم از رس� �ا غ�ی رس� توسط مدیر برنامه مستند شدە  و ظرف 
 شد.   

همه افرادی که با کلین�ک در ارتباط هستند �ش��ق م�شوند  تا در صورت امکان، اختلافات، شکا�ات و تضادها را با استفادە از  
رس� حل و فصل کنند.   روشهای غ�ی

 

 شکا�ت  محدودە  2.0
 

در�ارە برنامه ها، خدمات، کارکنان و  داوطبان ما اعمال م�شود.  این خط  تمام شکا�ات در�افت شدە از عامه مردم   این خط م�ش به
ود، ز�را  کلین�ک دارای خط م�ش   رفبرای شکا�ات در�افت شدە از ط م�ش  خا� برای   روشهای ها و کارمندان و داوطلبان بکار نم�ی

 به این موارد میباشد. 
گ

 رس�د�
 

ی که ب�ش از �ک   به عنوان شکا�ت خارج از زمان تل�ت  از نقطه نظر عم�، شکا�ات مش�ت
�
سال �س از وق�ع حادثه ادعا م�شوند، عموما

 به مدی��ت گزارش شوند. مدی��ت  
�
ن شکا�ات  دیرتر از وقت مقرر م�شوند و با�د مستق�ما  خواهد   ، فقط در به چننی

گ
ا�ط استثنایی رس�د�  �ث

 کرد. 
  

 شکا�ت  تع��ف 3.0
 

نارضاییت در رابطه با �ک خدمت، برنامه، عمل�رد �ا تصم�م اتخاذ شدە توسط کلین�ک �ا رو�ش که کارکنان �ا  شکا�ت به صورت ب�این از 
�ا پ�شنهاد تفاوت دارد. شکا�ات   خوا� ونظر به  داوطلبان کلین�ک به وظا�ف خود عمل م�کنند، تع��ف م�شود. شکا�ت با پرسش، پاسخ 

 ارد ز�ر را باور داشته باشد:  معموً� زمافی به وجود � آیند که فردی مو 

 
 کوتا� کردە است   ،هت فم�ی  �ا  انتظارشدە توافق  آن با  کهکلین�ک در انجام کاری   •
 خط م�ش �ا روش اجرایی کلین�ک رعا�ت �شدە است   •
کا�ف  •  است   خط م�ش �ا  روش اجرایی کلین�ک ناعادلانه �ا  غ�ی
 رخ دادە است  اشتبا� •
 اندکلین�ک به رو�ش غلط عمل کردە کارمندان �ا داوطلبان   •
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 های اجرایی  شرو   4.0
�ــها دشوار باشد. از همه کارکنان و داوطلبان   کلین�ک قبول دارد که ممکن است مط�ح کردن �ک شکا�ت رس� برای مش�ت

ود که  � قابل قبول به اطلاعات  ا انتظار م�ی �این که قصد شکا�ت دارند  دس�ت ین واقع�ت را مد نظر داشته باشند و به مش�ت
 همرا� کنند.   آنهارا ارائه  دادە و با 

 
 
 

ن روند شکایتشان �ان، حما�ت شدە و �ش��ق به  تعینی ارتباط  و مکالمه با کارمند (ان) م��وطه خواهد   که این شامل نو�   م�شوند مش�ت
 بود. 

 
ی خواهد بود، از جمله این که آ�ا او از پ�امدهای آن باخ�ب  ی شکا�ت مطابق با خواسته های مش�ت .    پ�گ�ی  م�شود �ا خ�ی

 
 شفا� و کتئب لازم توسط کلین�ک و با ه��نه کلین�ک ارائه خواهند شد.  تمام ترجمه های  

 
د  (به عنوان مثال، ا�ر   ف قرار نگ�ی ممکن است اطلاعات دق��ت در�ارە پ�امدهای خاص و/�ا اقدامات انجام شدە در اخت�ار همه طرفنی

شود   به او گفته  ی ارائه �شود، اما ممکن است فقطکارمندی قرار است  به علت شکایئت تنب�ه شود، ممکن است جزئ�ات خا� به مش�ت 
 که اقدامات انضبا� در حال انجام است). 

 
ا� گذاشته شود؛ اما کارکنان و اعضای هیئت مدیرە اطلاعات ک� را در�ارە شکا�ت،   اطلاعات دقیق و شناسائی نبا�د در کل کلین�ک به اش�ت

 تحق�قات و پ�امدها در�افت خواهند کرد. 
 

 شکا�ت غ�ی رس�    4.1
ی  ها توص�ه م�شود که در مورد سوال �ا نگراین با �ک مدیر برنامه صحبت کنند. در ا��� موارد، مط�ح کردن �ک مشکل با مدیر   به مش�ت

  برنامه موض�ع را حل خواهد کرد. شما میتوان�د این کار را به صورت حضوری، تلفضی �ا از ط��ق ا�م�ل انجام ده�د. �شتیباضی از طرف 
ی ن نامه به کارکنان/  کارکنان ممکن است شامل گ��نه هایی مانند  کمک به مش�ت داوطلبان و �ا درخواست  حضور �ک مدیر در   برای نوشنت

ی میتواند �ک فرد �شتیبان همراە خود    به سوالات �ا نگرافی های مط�ح شدە  دخالت دارند. مش�ت
گ

جلسه باشد. مدیران برنامه در رس�د�
ی د�گر باشد.    ب�اورد، اما به  دلا�ل  محرمانه بودن، این فرد نمیتواند �ک کارمند �ا �ک مش�ت

 
، چه به صورت کتیب �ا شفا�، کارکنان به   هر گونه تلا�ش برای حل و فصل به موقع شکا�ات انجام خواهد شد. هنگام در�افت هر شکاییت

ی، کارکنان  درک کردە  و بلافاصآن را   شکا�ت شما گوش م�دهند و س� م�کنند که له در صورت امکان حل کنند.  در صورت ن�از به پ�گ�ی
 اطلاعات تماس با شما  از جمله نام، شمارە تلفن و آدرس ا�م�لتان (در صورت موجود بودن) را �ادداشت خواهند کرد.    

 
 شکا�ت رس�   4.2

ی ما�ل ن�ست در �ک روند با کارکنان مشارکت کند،  هنگا� که تلاشهای فوق برای حل �ک نگرافی �ا شکا�ت ناموفق هستند �ا ا�ر مش�ت 
 کلین�ک �ک روش شکا�ت رس� را ارائه م�دهد.   

 
ی به صورت حضوری �ا کتیب با مدیر برنامه تماس خواهد گرفت تا شکا�ت خود را توضیح دهد. مدیر برنامه س� بر حل مشکل   مش�ت
ف راە ح� خواهد کرد که برای   ی هر دو میباشد تا دامنه مشکل را بفهمد و س� بر �افنت خواهد کرد که شامل صحبت با کارکنان  و مش�ت

ی رضا�ت بخش باشد.       مش�ت
 

  



 

 
 �شد�د شکا�ت رس�  

 
ح دادە شدە در بالا  قادر به حل مشکل و نگراین خود نبودە ا�د  �ا ا�ر شکا�ت شما شامل �ک مدیر برنامه   ،ا�ر شما از ط��ق مراحل �ش

 میباشد، �ک شکا�ت رس� به صورت کتیب (از ط��ق �ست �ا ا�م�ل) میتواند به آدرس ز�ر ارسال شود: 
 

: مدیر اجرایی    آدرس �سیت
 کلین�ک �ادبود بار�ارا اشلا�فر  

 
489 College Street, Suite 503 

Toronto ON M6G 1A5 

 executive.office@schliferclinic.comآدرس ا�م�ل: 
 

 نام کامل و اطلاعات تماس خود را ارائه ده�د، ز�را کلین�ک به شکا�ات بدون نام و �شان پاسخ نم�دهد 
�
�ا اقدا� و  لطفا

 نم�کند.  

�د و درخواست  ا�ر شما به علت ناتواین قادر به ارسال شکا�ت رس� به  این روش ن�ست�د، میتوان�د با کلین�ک تماس بگ�ی
� کلین�ک  ی ارائه خواهد شد.    -وس�له کم� کن�د که مطابق با خط م�ش قابل�ت دس�ت  استانداردهای خدمات به مش�ت

 
 روند شکا�ت رس�  

 
گ

ی مراحل فوق، مدیر اجرایی کلین�ک به  تمام شکا�ات کتیب رس�د�  به شکا�ات  �س از پ�گ�ی
گ

خواهد کرد. کلین�ک هنگام رس�د�
ام با شما رفتار خواهد شد و در مورد وضع�ت شکا�ت تان باخ�ب خواه�د شد. ما   به �ک روند عادلانه متعهد است. با اح�ت

 روز کاری در مورد تای�د در�افت شکا�ت شما پاسخ خواه�م داد.  3ظرف  
 

روز از روز در�افتشان حل و فصل کند. ا�ر این زمانبندی مقدور نباشد،   30هدف کلین�ک این است که تمام شکا�ات را ظرف 
در مورد دلا�ل و �ک مهلت زماین تجد�د نظر شدە، به شما اطلاع دادە خواهد شد. �س از إتمام برر�، دلا�ل برای تصم�م  

ی م��وط به شکا�ت که روند شکا�ت رس� را تکم�ل م�کند، به شما ارائه م�شوند. ا�ر م ی کما�ان از نت�جه شکایتش  گ�ی ش�ت
س نمیباشد.   داخ� د�گری در دس�ت

گ
 نارا�ض باشد، هیچ مرحله رس�د�

 

 بدون تلا�ف   / بودن  محرمانه    5.0
را در مط�ح نکردن آن ادعا با سایر افراد حفظ کند، مگر   بودن  محرمانهو �ا شکاییت را در�افت م�کند، با�د هم�شه   نگراین هر کارمندی که  

" باشد. به عنوان مثال، درمورد بر�ف از برنامه ها که از سازمانهای همکار بودجه در�افت م�کنند، ممکن ف   اینکه بر مبنای "ن�از به دا�سنت
ا� گذاشته شود. هیچ فردی که با حسن ن�ت و بر  م�ش ابهام �ا شکایئت را ارائه کند   اساس این خطاست لازم شود شکا�ات با آنها به اش�ت

 متحمل تلا�ف نخواهد شد.  
 

را در مط�ح نکردن آن ادعا با سایر افراد حفظ کند، مگر   بودن  محرمانهو �ا شکاییت را در�افت م�کند، با�د هم�شه   نگراین هر کارمندی که  
" باشد. به عنوان مثال، درمورد  ن بر�ف از برنامه ها که از سازمانهای همکار بودجه در�افت م�کنند، ممکن   اینکه بر مبنای "ن�از به دا�سنت

ا� گذاشته شود. هیچ فردی که با حسن ن�ت و براساس این خط م�ش ابهام �ا شکایئت را ارائه کند   است لازم شود شکا�ات با آنها به اش�ت
 متحمل تلا�ف نخواهد شد.  

 
 سوابق   6.0

 خلاصه ای از تمام شکا�ات رس� شامل تعداد و ن�ع آنها به هیئت مدیرە �ا کمیته هیئت مدیرە به صورت سالانه ارائه خواهد شد.  
 

mailto:executive.office@schliferclinic.com
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