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C Y Derechos y responsabilidades del cliente
O ESSE* Building Resilience, Restoring Hope

La politica de Partnership for Children of Essex (PCE) es garantizar que sus derechos como nuestro
cliente estén protegidosyque las disputas relacionadascon sus derechosy los derechos de los demas
se resuelvan de manerarapiday justa.

Este documento es unalista de sus derechosy responsabilidades como cliente de PCE. Incluye una
explicacion de los procedimientos de resolucién de conflictos y quejas/reclamosformales de PCE.

Derechos:
Es politicade PCE que el joveny sus familias/cuidadorestengan derecho a:

Ser tratado con respeto, dignidad y reconocimiento en lo que respecta a la privacidad yla
sensibilidad cultural, incluyendo género, orientacién sexual, edad, religién, pais de origen,
discapacidad y estado de salud.

Recibirinformacion sobre todos los socios de la Division del Sistema de Atencién Infantil (CSOC).
Solicitary recibir informacién sobre las politicas y los procedimientos, las directrices clinicasy los
cargos y nombres de todo el personal de supervisién de PCE.

Solicitary recibir informacion sobre la atencion de su familia, su atencidén y sus expedientes
clinicos. Los administradores de atencion pueden darinformacién sobre como obtener copias de
los registros.

Solicitary recibir informacion general sobre PCE.

Esperarque, en lamedida en quelo permitalaley, toda la informacion de identificacion sobre
los servicios, contactosy tratamientos actuales o anteriores se mantenga confidencial. La familia
tiene derecho a negarse a revelar informacion a la agencia o al proveedor.

En lamedida en que lo permita la ley, esperar que PCE no revele informacién de identificacion
sintener la autorizacidnvalida por escrito de ese joven o su tutorlegal en el archivo.

Estarinformado sobrelos servicios, los beneficios y cdmo acceder a la atencidn.

Elegir o cambiarde proveedores. (La eleccion de proveedores puede estar limitada porla
disponibilidad, por los limites del programa de seguro del participante, incluyendo Medicaid, y
por la capacidad de pago.)

Recibiratencion de manera oportuna. La manera oportuna se refiere a las mejores practicas y
los programas establecidos por el Sistema de Atencidn Infantil. Estos programas son partedela
informacién disponible para todos los jovenesy sus familias/cuidadores.

Ser socios plenos en cada decision relacionadacon el joven.

Participar en una conversacion honesta con el personal de Administracionde Atencién de PCE
sobre las opciones apropiadasnecesarias para lograr su vision familiar, independientemente del
costo o la cobertura de beneficios.

Rechazarservicios.

Comunicarabiertamente los conflictos, las quejas o los reclamos formales sobre el servicio de
PCE, la atencidn, la accion administrativao los problemas de calidad de la atencién sin temor a
represalias nia perder sus beneficios.

Tener un representante autorizadode su eleccién. Un representante autorizado es una persona
elegida por el joven o la familia para actuaren su nombre en un proceso de conflicto, queja o
reclamo formal. Cualquier costo asociado con esta opcion es responsabilidad del joven/familia.
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e Hacerrecomendacionessobrelas politicas de derechosy responsabilidadesdel joveny la familia.
e Iniciarunaqueja oralmente o por escrito.
e Resolucién oportuna de conflictos, quejas, reclamos formales o reconsideraciones.

Responsabilidades:
Es politica de PCE que el joveny sus familias/cuidadorestengan la responsabilidad de:
e Dar, enlamedidadeloposibleyqueustedy su familia consideren apropiado, informacion que

PCE y otros proveedores de servicios necesitan para organizary atenderal joveny la
familia/cuidador.

e Colaborarcontodoslossocios del sistema para desarrollarun plan acordado mutuamente.

e Seguirlos planesy lasinstrucciones de atencién que ustedy su familia desarrollaron con
sus equipos.

Directrices para la resolucion de conflictos y las quejas:

Como se indica en la seccidon “Derechos” de este documento:
e Tienederecho alaasistenciadeuna personaindependiente/autorizaday testigos para presentar
una queja. Cualquier costo asociado con esta asistencia es su responsabilidad.

Resolucion de conflictos:

Ocasionalmente, puede surgir un desacuerdo entre usted y su administrador de atencién de PCE sobre
como tratar una necesidad que identifico. Si esto sucediera, loanimamos a que presente sus
preocupaciones sobre el desacuerdo lo antes posible para que se pueda encontrar una solucidn.

Primer nivel de resolucion de conflictos:
1. Elprimernivel deresolucion de conflictos debe dirigirse al administrador de atencién o al

supervisor del administrador de atencién. El informe de este conflicto puede ser verbal o escrito.
Lo animamos a usted, o a la persona que lo asiste, a intentar resolver cualquier conflicto con el
administradorde atencidn o el supervisor del administrador de atencidon directamente.

2. Eladministradordeatencidn o el supervisor del administrador de atencion dardn unarespuesta
a las preocupacionesque informé dentro delos 5 dias habiles.

3. Tienederecho a aceptarla decision del primer nivel de resolucién de conflictos.

Segundo nivel de resolucion de conflictos:

1. Sino estasatisfecho con la resolucidn, dentro de los proximos 10 dias usted, o la persona que
lo asiste, puede apelarla decisiéon de primer nivel al gerente de operaciones, ya sea
verbalmente o por escrito.

2. El Gerentede Operacionesle darda unarespuesta ala apelacién dentrodelos5 dias habiles.

Tercer nivel de resolucidn de conflictos:
1. Siusted no esta satisfecho con la decisidon de segundo nivel, puede apelar al director ejecutivo
o al director de operaciones verbalmente o por escrito.
2. Se tomardunadecision lomas rapido posible, pero es dependiente del nivel de investigacion
necesario.
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3. Sisigueinsatisfecho con larespuesta de tercer nivel recibida, también puede presentaruna
gueja con el administrador del sistema centralizado (PerformCare) al 877-652-7624.

Quejas/Reclamos formales:

Se debe presentar una queja/reclamo formal ante PCE si siente que hubo una violacién de sus derechos
de privacidad, sino estd de acuerdo con una decisién que PCE tomd sobre el manejo de su Informacion
médica protegida (PHI), tiene preocupaciones, o ante un posible fraude cometido por un miembro del
personal de PCE. Los pasos para trataruna queja/reclamo formal son diferentes para problemas de
privacidad que para posibles fraudes.

Para cuestiones de privacidad y PHI

Primer nivel de queja/reclamo formal:

1. Elprimernivel de queja/reclamo formal debe dirigirse al gerente de cumplimiento. El gerente
de cumplimiento le dara a usted, o a la persona que lo asiste, un formulario a completar para
presentarsu queja/reclamo formal porescrito. Si necesita asistencia adicional, el gerente de
cumplimiento lo ayudard a completar el formulario.

2. Elgerente de cumplimientoinvestigarala quejayle avisaraa ustedy a la persona quelo asiste
por escrito sobre el resultado de su investigacion. Si se determina que se violaron sus derechos
de privacidad de HIPAA, el gerente de cumplimiento ledard un resumen de la accién que se
tomard paratratarla queja/reclamo formal.

Segundo nivel de queja/reclamo formal:

1. Sipresentdéunaqueja/reclamo formal sobre problemasde privacidad o manejo de suPHI, y no
estd satisfecho con la respuesta del gerente de cumplimiento, tiene derecho a presentar una
queja por escrito al Secretario del Departamento de Salud de los EE. UU. y Servicios Humanos
por emaila OCRComplaint@hhs.gov o por correo a 200 Independence Ave., S.W.; Rm. 509F;
HHH Bldg. Washington, D.C., 20201.

Para posibles preocupaciones de fraude:

Primer nivel de queja/reclamo formal:

1. Sile preocupaqueun miembro del personal de PCE pueda habercometido fraude, como
falsificar consultas o facturar a sabiendas por servicios no prestados, comuniquese con Safe
Hotline parainformar de sus preocupaciones. Puede llamar de forma anénima o enviarun
mensaje de texto a Safe Hotline al 1.855.662.SAFE o completar un formulario de quejaen
SafeHotline.com/SubmitReport. Debe usarlaidentificacion de compafiia de PCE (5681180846)
cuando presente su queja.

2. Safe Hotline compartira el informe andnimo con el gerente de cumplimiento de PCE, quien
investigara el cargo y responderd en consecuencia a cualquier alegacidon que se demuestre
que es cierta.

RECUERDE QUE PCE NUNCA TOMARA REPRESALIAS CONTRA USTED SI
PRESENTA UNA QUEJA DE BUENA FE.
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