Procedimiento de quejas de los clientes

El proposito del procedimiento de quejas de los clientes es proporcionar un proceso claroy justo
para que los clientes expresen las inquietudes, las quejas o las reclamaciones con respecto a
cualquier aspecto de su atencién o servicio en Hemophilia of Georgia. Nos comprometemos a
resolver los problemas de manera oportuna, respetuosay eficaz.

Como presentar una queja
Los clientes o sus representantes que deseen presentar una queja podran hacerlo a través de los
siguientes métodos:
e Enlinea: Usted puede presentar una queja a través de nuestro sitio web en hog.org.
e Correo electrénico: Envie un mensaje de correo electréonico a feedback@hog.org con los
detalles de su inquietud.
o Teléfono: Llame al 770-518-8272 para dejar un mensaje grabado.
e Enpersona: Usted puede hablar con un miembro del personal o solicitar hablar con el
oficial de cumplimiento.
e Correo: Usted puede enviar una queja por escrito a la siguiente direccién:
Compliance Officer at Hemophilia of Georgia
8607 Robert Drive Suite 150
Sandy Springs, GA 30350

Por favor, incluya la siguiente informacion al presentar una queja:
¢ Nombre del cliente e informacién de contacto.
e Unadescripcién detallada del problema o la inquietud.
e Fechasde losincidentes.
e Nombre de cualquier miembro involucrado del personal, si corresponde.

Acuse de recibo de la queja
e Sedaraacuse de recibo de las quejas antes de haber transcurrido 5 dias habiles desde la
recepcion.
e Sedara unarespuesta antes de haber transcurrido 14 dias. Si no se puede cumplir con este
plazo, se informard al cliente del retraso y se le proporcionara un plazo estimado.

Proceso de investigacion
e Luego derecibir la queja, Hemophilia of Georgia investigara la inquietud. Esto podria incluir
entrevistas con el personal, y una revision de la historia clinica y cualquier documentacién
pertinente.
e Eldepartamento o miembro del personal adecuado llevara a cabo la investigacién para
garantizar la imparcialidad y minuciosidad.

Resoluciéon
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e Unavezfinalizada la investigacion, se propondra una resolucion, y se comunicara al cliente
0 su representante.
e Sino seacepta la queja, se informara al cliente de las razones de la decision.

Seguimiento
e |Luego de laresolucion se realizara un seguimiento con el cliente.
e Sielcliente sigue estando insatisfecho, se le proporcionaran otras opciones de revisién o
apelacion.

Proceso de apelacion
Si un cliente considera que su queja no ha sido resuelta, puede hacer lo siguiente:
e Escalarelasunto al organismo regulador o de supervisién adecuado, dependiendo de la
naturaleza de la queja.

Confidencialidad

Todas las quejas se manejaran de forma confidencial, de acuerdo con los reglamentos de la Ley de
Portabilidad y Responsabilidad del Seguro Médico y cualquier otra ley aplicable de privacidad. La
informacidn del cliente estara protegida durante el proceso.

Prohibicion de las represalias
Nos aseguramos de que ningun cliente ni miembro de su familia sea objeto de represalias o
discriminacioén por presentar una queja. Todas las quejas son tratadas con respeto y atencion.

En Hemophilia of Georgia, valoramos los comentarios de los clientes y nos comprometemos a
mejorar nuestros servicios. Animamos a los clientes a expresar cualquier inquietud, y nos
esforzamos por garantizar que todas las quejas se aborden adecuadamente y se resuelvan de
manera oportuna.



