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Building Resilience, Restoring Hope
OF ggset

A politica da Partnership for Children of Essex (PCE) inclui garantir que os seus direitos como nosso
cliente sdo salvaguardados e que as disputas relativasaos seus direitos e aos direitos de terceiros sdo
resolvidas de forma rapida e justa.

O presente documento lista os seus direitos e responsabilidades enquanto cliente da PCE. Incluiuma
explicagdo dos procedimentos de resolugdo de conflitos e de apresentagdo de queixas/reclamagdes da PCE.

Direitos:
A politica da PCE contempla o direito do jovem e da sua familia/cuidadores a:

e Sertratadoscomrespeito, dignidade e reconhecimento relativamente a privacidade e
sensibilidadecultural, incluindo questdesde género, orientacdo sexual, idade, religido,
nacionalidade, incapacidade e estado de saude.

e Receberinformacdes sobretodos os parceiros da Divisdo do Sistema de Cuidados Infantis (CSOC).

e Solicitar e receber informacdes sobre as politicas e procedimentos, orientagdes clinicas e nomes
e cargos de todo o pessoal de supervisdao da PCE.

e Solicitare receber informacdes relativamente aos cuidados pessoais, da familia e aos seus
registos clinicos. Os Gestores de Cuidados podem fornecerinformacGes sobre como obter copias
dosregistos.

e Solicitar e receber informacdes gerais sobre a PCE.

e Esperarque, na maxima extensdo permitida pela lei, todas asinformagdes que permitamasua
identificacdo relativamente a servicos, contactos e tratamentos, atuais ou anteriores, sejam
mantidas confidenciais. A familia tem o direito de recusar a revelagao de informagdes a agéncia
ou prestador.

e Na maxima extensdo permitidapela lei, esperar que ndo sejam reveladas pela PCE quaisquer
informacdes que permitam a sua identificacdo, sem que esta detenha nos seus registos uma
autorizagdo valida, porescrito, do jovem e/ou do seu tutor legal.

e Serinformadossobre osservicos, beneficios e como aceder aos cuidados.

e Escolhere/oualteraro(s) prestador(es). (Aselecdo de prestadores podera ser limitada pela
disponibilidade, pelos limitesdo seguro do participante, incluindo Medicaid, e pela capacidade
de pagamento.)

e Receber cuidados de forma atempada. De forma atempada refere-se as melhores praticas e
prazos estabelecidos pelo Sistema de Cuidados Infantis. Estes prazos fazem parte das
informacgdes disponibilizadas aos jovens e respetivas familias/cuidadores.

e Ser parceirosintegrais em todas as decisdes relativas ao jovem.

e Participarnumdebate honesto com o pessoal de Gestdo de Cuidados da PCE sobre as opgbes
adequadas necessarias para atingir a respetiva visao para a familia, independentemente dos
custos ou da cobertura de beneficios.

e Recusar servigos.

e Comunicardeforma aberta os conflitos, queixas ou reclamacdes sobre os servicos, cuidados,
acoes administrativasou problemas com a qualidade dos cuidados da PCE, sem receio de
retaliagbes ou de perder os seus beneficios.

e Escolhero respetivorepresentante autorizado. O representante autorizado é uma pessoa
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escolhida pelo jovem/familia para agir em seu nome em caso de conflito, queixa ou processo de
reclamagdo. Todos os custos associados a esta opg¢do sdo da responsabilidade do jovem/familia.

e Fazer recomendacdes relativamente as politicas sobre os direitos e responsabilidades dos jovens
e suas familias.

e Darinicioa uma reclamacdo, oralmente ou porescrito.
e Resolugdao atempada de conflitos, queixas, reclamagdes ou reapreciagoes.
Responsabilidades:

A politica da PCE contempla a responsabilidade do jovem e da sua familia/cuidadores por:

e Fornecer, na medida possivel e considerada adequada por si e pela sua familia, as informagdes
de que a PCE e outros fornecedores de servigos precisem para organizar e fornecer cuidados ao
jovem e a sua familia/cuidador.

e Colaborarcomtodos os parceiros do sistema para desenvolver um plano acordado
mutuamente.

e Seguiros planoseinstrucdes de prestacdao de cuidados que o jovem e a sua familiatenham
desenvolvido com as respetivas equipas.

OrientagOes para queixas e resolugao de conflitos:
Conforme estipulado na seccdo Direitos do presente documento:
e O jovem tem direito a assisténcia de uma pessoaindependente/autorizada e a testemunhasna
apresentagdao de uma queixa. Todos os custos associados a tal assisténcia sao da sua
responsabilidade.

Resolu¢do de conflitos:

Ocasionalmente poderdosurgir divergéncias entre si e o seu Gestor de Cuidados da PCE sobre a forma
de responderauma necessidade que tenham identificado. Caso tal acontega, é encorajado a apresentar
a(s) sua(s) preocupacoesrelativamente a divergéncia assim que possivel, de modo a que possa ser
encontrada uma solugdo.

Primeiro nivel de resolugdo de conflitos:

1. O primeiro nivel de resolucdo de conflitos devera ser dirigido ao Gestor de Cuidados e/ou ao
respetivo Supervisor. A denuncia deste conflito podera ser verbal ou porescrito. O jovem ou a
pessoa que lhe presta assisténcia sdo vivamente encorajados a tentar resolver os eventuais
conflitos diretamente com o Gestor de Cuidados e/ou com o respetivo Supervisor.

2. O Gestorde Cuidadosou o respetivo Supervisor dardo respostaa(s) preocupacdes que reportou
no prazo de 5 dias Uteis.

3. Tem o direito de aceitara decisao do primeiro nivel de resolugdo de conflitos.

Segundo nivel de resolugao de conflitos:

1. Se ndoficar satisfeitocoma resolucdo, no prazo dos 10 dias seguintes o jovem ou a pessoa que
Ihe presta assisténcia poderdaoapelar da decisao de primeiro nivel para o Gestor Operacional,
verbalmente ou por escrito.

2. O Gestor Operacional devera dar uma resposta ao recurso no prazo de 5 dias uUteis.
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Terceiro nivel de resolugao de conflitos:
1. Se ojovem continuarinsatisfeito coma decisdao de segundo nivel, poderd ainda apelarparao
Diretor Executivo e/ou para o Diretor Operacional, verbalmente ou por escrito.

2. Seratomadauma decisdo o mais rapidamente possivel, consoante o nivel de investigacao
necessario.

3. Casoo jovem continueinsatisfeito com a resposta de terceiro nivel recebida, poderd também
apresentar uma queixajunto do Administrador do sistema centralizado (PerformCare), pelo
numero 877-652-7624.

Queixas/reclamagoes:

Deverd apresentar uma queixa/reclamagdo formal a PCE se achar que ocorreu uma violagdo dos seus
direitos de privacidade, se discordar de uma decisdo tomada pela PCE quanto ao processamento das
suas Informacdes de Saude Protegidas (PHI), se tiver preocupacées ou relativamente a potenciais
fraudes cometidas por um membro do pessoal da PCE. Os passos de resposta a uma queixa/reclamagao
sdo diferentes no caso de problemas de privacidade ou de potenciais fraudes.

No caso de problemas de privacidade e PHI

Queixa/reclamacdo de primeiro nivel:

1. Asqueixas/reclamacGes de primeiro nivel deverdo ser dirigidas ao Gestor de Conformidade. O
Gestorde Conformidadefornecer-lhe-a, ou a pessoa que lhe prestar assisténcia, um formulario
gue deverd preencher para submeter a sua queixa/reclamacgdo por escrito. Se precisarde
assisténcia adicional, o Gestor de Conformidade ajuda-lo-aa preencher o formulario.

2. O Gestorde Conformidadeinvestigaraa queixa e notificad-lo-d asie a pessoa que lhe prestar
assisténcia, por escrito, sobre o resultado da respetivainvestigacdo. Caso seja determinado que
os seus direitos de privacidade ao abrigo da HIPAA foram violados, o Gestor de Conformidade
fornecer-lhe-a um resumo das acdes que serdo executadas para resolver a queixa/reclamacao.

Queixa/reclamacgdo de segundo nivel:

1. Se tiverapresentado uma queixa/reclamacdorelativaa problemasde privacidadeou ao
processamento das suas PHI e tiver ficado insatisfeito com a resposta do Gestor de
Conformidade, terd o direito de apresentar uma queixa porescrito ao Secretario do
Departamento Norte-americanode Saude e Servicos Sociais, para o endereco de e-mail
OCRComplaint@hhs.gov, ou pelo correio para 200 Independence Ave., S.W.; Rm. 509F; HHH
Bldg. Washington, D.C., 20201.

No caso de preocupac¢des com potenciais fraudes:

Queixa/reclamacdo de primeiro nivel:

1. Se tiver preocupagdes relativamente a uma potencial fraude cometida por um membro do
pessoal da PCE, tal como a falsificagao de visitas ao jovem ou a faturagaointencional de
servicos que nao lhe tenham sido prestados, contacte a Linha de Apoio de Seguranca para
reportar as suas preocupacgdes. Podera ligaranonimamente ou enviar uma mensagem de texto
paraa Linhade Apoio de Seguranca (1.855.662.SAFE) ou preencher um formulario de
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reclamacdo em SafeHotline.com/SubmitReport. Ao efetuara suareclamacéo, utilizeo ID de
organizacdo da PCE (5681180846).

2. Alinhade ApoiodeSeguranga comunicarda denunciaanénimaao Gestorde Conformidade da
PCE, que investigara a acusacdo e respondera as alegacdes que se comprovem verdadeiras.

LEMBRE-SE DE QUE A PCE NUNCA TOMARA MEDIDAS DE RETALIAGAO
CONTRA SI SE APRESENTAR UMA RECLAMAGAO DE BOA-FE!
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