POLITICAY PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS DEL CLIENTE

MIRACLESLOVE

Miracle of Love Inc. (MOL), su personaly voluntarios (en lo sucesivo denominados “Empleados”)
estan comprometidos a mantener la privacidad y confidencialidad de los clientes. Nos esforzamos
por proporcionar todos los servicios de manera consistente, sin sesgosy en cumplimiento con la
ley. MOL y sus representantes se comprometen a brindar todos los servicios con dignidad y a llevar
a cabo todas las tareas de manera ética.

Se espera que los empleados de MOL cumplan con todas las politicas de MOL, incluido el
Cadigo de ética y conductay la Politica de confidencialidad. Estas politicas y procedimientos estan
disefiados para proteger los derechos de todos los clientes y empleados.

En caso de que un cliente considere que se han violado sus derechos o que algun representante
de MOL no ha actuado de manera profesional, legal o ética, el cliente tiene derecho a presentar
una queja formal en forma de reclamo.

Cualquier cliente o solicitante de servicios de MOL que tenga una queja o reclamo puede presentar
un reclamo formal siguiendo los procedimientos que se indican a continuacién. Los reclamos
deben seguirse en el orden y forma descritos. Quienes deseen presentar un reclamo deben tomar
en cuenta los plazos establecidos en este procedimiento.

1. Intentar resolver la situacion directamente con el empleado de MOL. Si ese intento no tiene éxito
o considera que no es posible llegar a unaresolucién con el empleado, puede proceder al siguiente
paso de este procedimiento.

2. Si no esta satisfecho tras intentar resolver el asunto con el empleado, dentro de los cinco (5)
dias habiles siguientes, puede contactar al administrador del programa del empleado. El
administrador programara una cita con usted, analizara la queja e intentara resolverla. En este
momento, S| EL PROBLEMA NO SE RESUELVE, se podra completar un Formulario de informe de
reclamo del cliente para presentar la queja por escrito a su nombre por parte del administrador
del programa. También puede solicitar este formulario para completarlo personalmente. El
administrador del programa documentara la quejay la discusién. Esta cita podra realizarse por
teléfono o videoconferencia.

3. Si aun no esta satisfecho, debe contactar al director ejecutivo de MOL POR ESCRITO, utilizando
el Formulario de informe de reclamo del cliente, dentro de los cinco (5) dias habiles posteriores a
su cita con el administrador del programa. Se establecera una fecha, horay lugar de reunién a su
conveniencia. El director ejecutivo intentara resolver la situacion, agregando sus comentarios a
cualquier registro previo. La decision tomada por el director ejecutivo sera final, a menos que
DESEE PRESENTAR UN RECLAMO FORMAL en una de las siguientes cuatro (4) areas permitidas:

a. Considera que se le negd un servicio para el cual deberia ser elegible.

b. Considera que sus necesidades no fueron atendidas de manera oportuna segun la politica o los
acuerdos, causandole perjuicio indebido.

c. Considera que MOL actué con negligencia grave o violo la ley.

d. Considera que su acceso a los servicios fue terminado injustamente.
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En cualquiera de las cuatro areas anteriores, puede contactar a la agencia reguladora
correspondiente o consultar con un asesor legal o:

PARA PRESENTAR UN RECLAMO FORMAL, DEBE APELAR POR ESCRITO dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a su reunion con el director ejecutivo, para solicitar una audiencia ante la Junta
Directiva de Miracle of Love Inc., la cual programara la audiencia dentro de las dos (2) semanas
posteriores a su RECLAMO FORMAL. AL MENOS CINCO (5) DIAS HABILES ANTES DE LA
AUDIENCIA, recibira notificacion escrita de la fecha, hora y lugar de la reunion.

En la reunién, usted O SU REPRESENTANTE tienen derecho a presentar argumentos verbales. La
Junta Directiva emitira una decisién por escrito a todos los participantes dentro de una (1) semana
posterior a la audiencia.

La agencia enviara por correo certificado el resultado del reclamo dentro de los cinco (5) dias
habiles posteriores a la audiencia a la direccion indicada en el formulario de reclamo.

CUALQUIER FORMULARIO MENCIONADO EN ESTE PROCEDIMIENTO PUEDE OBTENERSE EN
CUALQUIER OFICINA DE MOL O SOLICITANDOLO A UN MIEMBRO DE LA ADMINISTRACION.

He leido y se respondieron todas las preguntas respecto a esta politicay procedimiento por parte
del personal de MOL. Comprendo la Politica y Procedimiento de Reclamos. Si tengo preguntas
adicionales sobre esta politica, contactaré a mi administrador de casos o a un miembro de

la administracion.

Nombre del cliente (letra de imprenta) Identificacidon del cliente
Firma del cliente Fecha
Nombre del administrador de casos/personal del MOL (letra de imprenta) Firma

Se debera proporcionar al cliente una copia de este documento firmado y se debera ingresar en su expediente.
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