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Procedimiento de Quejas del Cliente

Todos los clientes tienen derecho a una audiencia con respecto a la determinacion de elegibilidad y
problemas de satisfaccidn del cliente. Las quejas deben resolverse en el nivel mas bajo posible antes de
ser remitidas a las Agencias del Condado y del Estado.

1.

10.

11.

Las quejas de los clientes deben ser presentadas por escrito por el cliente o su representante a la
agencia contratante.

Se hard una notificacidén por escrito del recibo de la queja del cliente por parte del Director
Ejecutivo del Centro de Ciudadanos Mayores dentro de los diez (10) dias posteriores a su
recepcion.

Se establecera una fecha de audiencia dentro de los quince (15) dias habiles posteriores a la
recepcion de la queja.

Un comité compuesto por el Director Ejecutivo del Centro de Ciudadanos Mayores, un
Supervisor del Programa o un miembro del personal administrativo, el Presidente o el designado
del Comité de Personal de la Junta de Fideicomisarios del Centro de Ciudadanos Mayores
revisara la queja. El Presidente de la Junta de Fideicomisarios del SCC moderara la audiencia.
Las presentaciones pueden hacerse por escrito, oralmente, o ambas. La base para la
presentacidn es la explicacion de las areas que el cliente considera que no se tuvieron en cuenta
o se consideraron incorrectamente al determinar la elegibilidad o las areas que el cliente
considera que el servicio no se proporciond satisfactoriamente.

El cliente o su representante y el SCC tienen un total de sesenta (60) minutos para hacer su
presentacion; se pueden reservar diez (10) minutos para una refutacion después de que cada
parte haya tenido la oportunidad de presentar su caso.

Todas las partes pueden estar presentes durante las presentaciones. Después de que se hagan
todas las presentaciones, se cerrara la audiencia. El Comité de Revision de Quejas examinara
entonces la informacidon presentada y tomara una determinacién.

La decision del comité se enviard por escrito al cliente y al SCC dentro de los quince (15) dias
habiles posteriores a la audiencia.

Los clientes tendran diez (10) dias habiles a partir de la recepcién de la decisidon del comité para
responder a una audiencia de nivel ALTC.

Los clientes de la Ley de Servicios para Personas Mayores, la Subvencion en Bloque de Servicios
Sociales u otros servicios financiados por el estado tienen derecho a una audiencia justa ante el
Departamento de Servicios Sociales y de Salud (DSHS) bajo la Ley de Procedimientos
Administrativos (RCW 34.04) en asuntos relacionados con la elegibilidad para el servicio.

La queja del cliente debe ser presentada por escrito por el cliente o su representante a ALTC, P.O.
Box 8349 Yakima, WA 98908.



