Direitos e responsabilidades dos
jovens e da familia

Buiding Resilisnca, Rasloring Hepe.

E politica da Partnership for Children of Essex (PCE) garantir que os seus direitos enquanto jovem e
familia/cuidador que recebe servicos sejam protegidos e que os litigios relativos aos seus direitos e
aos direitos de terceiros sejam resolvidos de forma rapida e justa.

O presente documento é uma lista dos seus direitos e das suas responsabilidades. Além disso, inclui
uma explicacdo dos procedimentos de resolucdo de conflitos e de apresentacdo de queixas/reclamacoes

da PCE.

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

1.

w

10.

11.

12.

Ser tratados com respeito, dignidade e reconhecimento relativamente a privacidade e
sensibilidade cultural.

N3o ser discriminados devido a raga, cor, credo, idade, sexo (incluindo identidade de género,
ndo conformidade de género ou estatuto de individuo transgénero), gravidez, nacionalidade,
cidadania, orientacdo afetiva ou sexual, informacdo genética, estado civil, estado de unido de
facto/unido civil, religido, responsabilidade pelo servico nas forcas armadas dos Estados Unidos,
estatuto de veterano, deficiéncia ou incapacidade, ou estado de saude e quaisquer outras
classes protegidas reconhecidas pela legislacdo local, estatal e/ou federal em vigor. Estar livres
de abuso, exploracdo, retaliacdo, humilhacdo, negligéncia e violagdo de limites fisicos.

Esperar que a PCE revele quaisquer potenciais conflitos de interesse.

Solicitar e receber informagao em tempo util relativamente aos cuidados e registos da

sua familia.

Receber informacdes sobre todos os parceiros da Divisdo do Sistema de Cuidados

Infantis (CSOC).

Solicitar e receber informacgdes sobre as politicas e os procedimentos, orientacdes de servico
e nomes e cargos do pessoal de supervisao da PCE.

Solicitar e receber informagdes em tempo util relativamente aos cuidados e registos dos seus
jovens. Os Gestores de Cuidados podem fornecer informacdes sobre como obter cépias

dos registos.

Solicitar e receber informacgdes gerais sobre a PCE.

Esperar que, na medida do permitido por lei, todas as informacgdes relativas a servigos atuais ou
anteriores sejam mantidas confidenciais.

Recusar-se a revelar informagdes, embora nalguns casos esta opgdo possa constituir um
obstaculo a prestacdo dos servigos.

Esperar que, na medida do permitido por lei, nenhuma informacdo de identificacdo seja
divulgada pela PCE sem uma autorizagdo escrita valida do/a jovem e/ou dos seus
progenitores/tutores legais em arquivo.

Ser informados sobre os servicos, beneficios e como aceder aos cuidados.
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13. Ser informados sobre o que esperar de cada prestador, incluindo o protocolo correto para
assinar os formularios de consulta. Isto inclui:

a. Uma explicacdo de que a familia sé deve assinar os formularios de consulta no FIM DE
CADA SESSAO.

b. ANTES DE O/A JOVEM OU O CUIDADOR ASSINAR, os formularios devem ser preenchidos
com a data e a duragdo da visita.

c. A familia sé deve assinar se o servico tiver sido prestado na data e durante o periodo de
tempo indicados no formulario de consulta.

d. Notificar o seu gestor de cuidados se identificar diferengas na duragdo do servico e/ou
nas datas em que os servicos foram prestados, indicadas no formulario de consulta, em
relacdo ao que foi fornecido.

14. Se for o caso, encaminhamento e/ou informacdo sobre outros servicos e entidades que possam
apoiar a familia num vasto leque de sectores (por exemplo, autoajuda, defesa de interesses, etc.)

15. Assisténcia do gestor de cuidados da PCE para criar uma equipa da crianca e familia que apoie as
familias na concretizacdo da sua visao e na realizagcdo dos seus objetivos.

16. A equipa da crianca e familia inclui apoios formais e informais (pediatra, psiquiatra,
professores/funciondrios da escola, treinadores, religiosos, amigos, vizinhos, etc.) escolhidos
pela familia para ajudar a atingir os objetivos.

17. Escolher e/ou alterar o(s) prestador(es). (A sele¢do de prestadores pode estar limitada pela
disponibilidade, pelos limites do seguro do participante, incluindo Medicaid, e pela capacidade
de pagamento.)

18. 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
informagdes disponibilizadas aos jovens e respetivas familias/cuidadores).

19. Ser parceiros integrais em todas as decisdes relativas aos jovens.

20. Solicitar medidas razodveis para remover barreiras no acesso aos servicos.

21. Participar numa debate honesto com o seu gestor de cuidados e equipa da crianga e familia
sobre as opgdes adequadas necessarias para atingir a respetiva visao para a familia,
independentemente dos custos ou da cobertura de beneficios.

22. Recusar servigos.

23. Comunicar abertamente preocupacées, pedidos, queixas e reclamacdes sobre qualquer servico ou
prestador de servicos (incluindo a PCE), sem receio de retaliacdo ou de perder os seus beneficios.

24.Escolher o respetivo representante autorizado. O representante autorizado é uma pessoa
escolhida pelo/a jovem/familia para agir em seu nome em caso de conflito, queixa ou processo de
reclamacdo. Todos os custos associados a esta opcdo sdo da responsabilidade do jovem/familia.

25.Fazer recomendacdes sobre as politicas de direitos e responsabilidades do/a jovem e da familia.

26. Dar inicio a uma reclamacdo, oralmente ou por escrito.

27. Resolugdo em tempo util das preocupacodes, pedidos, queixas, reclamacdes ou reconsideracgoes,
na maioria dos casos, no prazo de trinta (30) dias a contar da rececdo pela PCE do pedido por
escrito, da reclamacdo ou da queixa.

28. Continuar a receber apoio e assisténcia durante e até que a sua preocupacao, pedido ou
reclamacdo seja resolvida.
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29. Saber quando o servico do/a jovem vai mudar ou terminar. O seu gestor de cuidados ira discutir
todos os servigos autorizados, incluindo a data de inicio e de fim dos servigos. O/A jovem é
elegivel para os servicos até:

a. Completar 21 anos de idade ou ultrapassar o limite de idade para determinados servigos
ou apoio.

b. O utente, na qualidade de progenitor(a)/tutor legal do/a jovem (e/ou o/a jovem, se
aplicavel), notificar que ndo pretende continuar com os servigos, ou o utente e o/a jovem
recusarem a participacao nos servicos durante um periodo de 60 dias.

c. O/A jovem deixar de ser elegivel para os servicos ou os servicos deixarem de ser
clinicamente indicados.

d. O utente n3o poder ou ndo pretender fornecer as informagdes necessarias para obter
o Medicaid.

e. O utente e a equipa da crianga e familia determinarem que esta pronto para sair dos
servicos da PCE.

Responsabilidades:

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

1.

vk wnN

o

Manter-se em contacto com o seu gestor de cuidados.

Ser um participante ativo na realizacdo da sua visdo e na concretizacdo dos seus objetivos.
Participar em reunides regulares da equipa da crianca e familia e em reunides presenciais.
Participar em reunides regularmente agendadas com todos os prestadores autorizados pela PCE.
Fornecer, na medida possivel e considerada adequada por si e pela sua familia, as informagdes de
qgue a PCE e outros fornecedores de servigos precisem para organizar e fornecer cuidados ao jovem
e a sua familia/cuidador.

Colaborar com todos os parceiros do sistema para desenvolver um plano acordado mutuamente.
Seguir os planos e instrugdes de prestagdo de cuidados que o/a jovem e a sua familia tenham
desenvolvido com as respetivas equipas.

Fornecer informacgdes e documentacdo necessarias para obter o Medicaid.

Fazer valer os seus direitos conforme apropriado (ver acima).

AVISO IMPORTANTE: a PCE ndo tolera o uso e/ou a posse de drogas ilegais ou armas; nem o uso
ilegal de medicamentos de venda livre, medicamentos sujeitos a receita médica ou substancias
controladas regulamentadas. A PCE tomara as medidas necessdrias para garantir a seguranca do
individuo, de todos os membros da equipa da crianga e familia, dos funcionarios e da comunidade
em geral.

Orientacdes para a resolucao de conflitos e reclamag6es/queixas:
Conforme estipulado na secgao Direitos do presente documento:

Tem direito a assisténcia por parte de uma pessoa independente/autorizada e de
testemunhas na apresentagdao de uma queixa. Todos os custos associados a tal assisténcia
sdo da sua responsabilidade.
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Resolucdo de conflitos:

Ocasionalmente poderdo surgir divergéncias entre si e o seu Gestor de Cuidados da PCE sobre a forma
de responder a uma necessidade que tenham identificado. Caso tal acontega, é encorajado a apresentar
a(s) sua(s) preocupacdes relativamente 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 resolucao de conflitos deve ser direcionado para o gestor de cuidados
e/ouo

2. supervisor do gestor de cuidados. A denuncia deste conflito podera ser verbal ou por escrito.
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.

3. O Gestor de Cuidados ou o respetivo Supervisor dardo resposta a(s) preocupacao(¢oes) que
reportou no prazo de 5 dias Uteis.

4. Tem o direito de aceitar a decisdo do primeiro nivel de resolucdo de conflitos.

Segundo nivel de resolucdo de conflitos:

1. Se nado ficar satisfeito com a resolucdo, no prazo dos 10 dias seguintes o jovem ou a pessoa que
Ihe presta assisténcia poderdo recorrer da decisdo 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 uteis.

Terceiro nivel de resolugao de conflitos:
1. Se continuar insatisfeito com a decisdo de segundo nivel, pode ainda recorrer para o CEO
e/ou para o diretor operacional, verbalmente ou por escrito.

2. Serd tomada uma decisao o mais rapidamente possivel, consoante o nivel de
investigacao necessario.

3. Caso o jovem continue insatisfeito com a resposta de terceiro nivel recebida, poderd também
apresentar uma queixa junto do Administrador do sistema centralizado (PerformCare), pelo
numero 877-652-7624.

Queixas/reclamagdes:

Deve apresentar uma queixa/reclamacdo formal a PCE se considerar que ocorreu uma violagdo dos
seus direitos de privacidade, se discordar de uma decisdo tomada pela PCE quanto ao processamento
das suas informacodes de salude protegidas (PHI), se tiver preocupacdes ou relativamente a potenciais
fraudes cometidas por um membro do pessoal da PCE. Os passos para tratar uma queixa/reclamacao
sdo diferentes para questoes de privacidade e para potenciais fraudes.
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No caso de problemas de privacidade e PHI

Queixa/reclamacdo de primeiro nivel:

1. As queixas/reclamacdes de primeiro nivel devem ser dirigidas ao gestor de conformidade da PCE.
O Gestor de Conformidade fornecer-lhe-3a, ou a pessoa que |he prestar assisténcia, um formulario
que devera preencher para submeter a sua queixa/reclamagdo por escrito. Se precisar de
assisténcia adicional, o Gestor de Conformidade ajuda-lo-3 a preencher o formulario.

2. O Gestor de Conformidade investigara a queixa e notifica-lo-a a si e a pessoa que |lhe prestar
assisténcia, por escrito, sobre o resultado da respetiva investigacdo. 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 medidas tomadas para resolver a queixa/reclamagao.

Queixa/reclamacdo de segundo nivel:

1. Se tiver apresentado uma queixa/reclamacdo relativa a problemas de privacidade ou ao
processamento das suas PHI e tiver ficado insatisfeito com a resposta do Gestor de
Conformidade, tera o direito de apresentar uma queixa por escrito ao Secretario do
Departamento Norte-americano de Saude e Servigos Sociais, para o enderego 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 preocupacoes com potenciais fraudes:

First Level Complaint/Grievance:

1. Se tiver preocupacgoes relativamente a uma potencial fraude cometida por um membro do
pessoal da PCE, tal como a falsificacdo de visitas ao jovem ou a faturacdo intencional de
servicos que ndo lhe tenham sido prestados, contacte a Linha de Apoio de Seguranca para
reportar as suas preocupacgdes. Podera ligar anonimamente ou enviar uma mensagem de
texto para a Linha de Apoio de Seguranca (1.855.662.SAFE) ou preencher um formulario de
reclamac¢do em SafeHotline.com/SubmitReport. Ao efetuar a sua reclamacao, utilize o ID de
organizacdo da PCE (5681180846).

2. Alinha de Apoio de Seguranca comunicard a denuncia anénima ao Gestor de Conformidade da
PCE, que investigara a acusacao e respondera as alegacbes 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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