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Proceso de presentación de quejas por servicios relacionados con la ADA

Horizon Health and Wellness recibe comentarios, cumplidos y quejas de clientes sobre su experiencia al usar los servicios de la agencia. La opinión de los clientes nos ayuda a identificar las áreas en que debemos mejorar. De la misma manera, también siempre agradecemos las felicitaciones. 

Todas las quejas de los clientes se analizan con detenimiento. Además, las quejas presentadas por clientes que han tenido problemas de accesibilidad o problemas relacionados con la Ley para Estadounidenses con Discapacidades (Americans with Disabilities Act, ADA) también son evaluadas por el director de Gestión de riesgos para verificar su cumplimiento con las políticas de Horizon Health and Wellness.

Para presentar una queja por un servicio relacionado con la ADA, los clientes pueden comunicarse con Horizon Health and Wellness de las siguientes maneras:

· Correo postal:
Horizon Health and Wellness
c/o Quality Management
625 N. Plaza Dr.
Apache Junction, AZ  85120

· Teléfono:
866-587-7847

· Sitio web:
www.hhwaz.org

· E-mail:
HHWQualityManagement@hhwaz.org

Horizon Health and Wellness investigará la queja y le comunicará al cliente una respuesta dentro de 10 días útiles.

El departamento de Gestión de calidad (Quality Management) recibirá la información de la queja a través de cualquiera de los métodos mencionados y la ingresará en la base de datos de comentarios de clientes la cual documenta toda queja y todas las actividades de seguimiento relacionadas. Los clientes que tengan una queja relacionada con la ADA recibirán una confirmación de recepción de la queja por lo general el mismo día, pero no después de diez (10) días útiles a partir del día que Horizon Health and Wellness recibe la queja. Si el cliente no recibe una respuesta dentro del plazo de diez (10) días, este puede llamar al departamento de Gestión de calidad al número mencionado anteriormente para obtener información actualizada del estado de la queja.

Los departamentos operativos o administrativos responsables de Horizon Health and Wellness investigarán todas las quejas y pondrán en práctica cualquier medida correctiva que deba tomarse. Una vez que la investigación concluye, las quejas relativas a la ADA o con componentes de accesibilidad se someten a un análisis adicional por parte del director de gestión de riesgo. Cuando termina el análisis de inspección de cumplimiento con la ADA, el departamento de Gestión de calidad le dará una respuesta al cliente (por escrito, teléfono, e-mail o fax dependiendo de la comunicación que prefiera el cliente) dentro de (90) días de haber recibido la queja. La investigación de las quejas tarda algunas semanas, pero algunas pueden requerir una investigación más amplia o requerir más tiempo para identificar las medidas correctivas. En cualquier caso, se le entregará al cliente una respuesta por escrito en noventa (90) días.

Ya sea que nuestros clientes presenten quejas sobre problemas con el servicio o compartan una experiencia excelente, agradecemos la oportunidad de estar a su servicio.
