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pilla en 
este espacio.   

Para obtener ayuda con el proceso de 
resolución de problemas o con la 
presentación de una apelación, llame a: 
 

Oficina de Asuntos del Consumidor y 
Familia (OCFA): 
Teléfono: 800.388.5189 
FAX: 650.573.2934 
 

Gerente de Calidad de Servicios (QM):  
Teléfono: 650.573.2541 
Fax: 650.573.2841 

Behavioral Health and Recovery Services 
Office of Consumer and Family Affairs  
1950 Alameda de las Pulgas, Suite 155 
San Mateo, CA  94403 
Teléfono: 800.388.5189 
FAX: 650.573.2934 
www.smhealth.org/BHRS/OCFA 

Este folleto contiene: 
 

Una lista parcial de los derechos del 
consumidor. 

Una breve descripción del proceso 
de resolución de problemas de Behavioral 
Health and Recovery Services del Condado  
de San Mateo. 

Un formulario que usted puede completar 
para presentar su  queja. 
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Como consumidor de los servicios de Behavioral 
Health and Recovery Services del Condado de San 
Mateo usted tiene derecho a: 
 
Tener pronto acceso  a los servicios. 

 
Ser tratado con dignidad, respeto y la mayor 

consideración a su privacidad. 
 
Recibir información acerca de las opciones y 

alternativas de tratamiento, y que esta 
información esté en su idioma preferido. 

 
Participar en decisiones relacionadas con su 

salud, incluyendo el derecho a rehusar el 
tratamiento sugerido. 

 
Que ninguna forma de restricción o aislamiento 

sea utilizada como método de contención, 
disciplina, conveniencia o represalia. 

 
Solicitar y obtener una copia de sus expedientes 

médicos (puede haber algún costo). También 
puede pedir que la información en los mismos 
sea enmendada o corregida según las 
normas de HIPAA. 

 
Obtener una lista de los proveedores individuales, 

agencias de la comunidad y clínicas del Condado 
en su área de servicios incluyendo los nombres, 
lugares, números de teléfono, lugares donde se 
hablan otros idiomas aparte de inglés, e 
identificación de aquellos que no están aceptando 
nuevos clientes.  Se puede obtener esta lista 
llamando a Access al 800.686.0101. 

 
Solicitar el cambio de su proveedor de servicios, 

pedir una segunda opinión o cambiar el nivel 
de cuidado. 

 
Presentar una queja, apelación o solicitar una  

Audiencia Estatal (SFH) sin que haya represalias 
en su contra. 

 

Para obtener una lista completa de los derechos 
del consumidor,  llame a la Oficina de Asuntos del 
Consumidor y  Familia (OCFA) o visite la página web: 
www.smhealth.org/BHRS/OCFA.  

S A N  M A T E O  C O U N T Y  
B E H A V I O R A L  H E A L T H  A N D  

R E C O V E R Y  S E R V I C E S  

Los clientes/consumidores de los servicios 
de Behavioral Health and Recovery 
Services del Condado de San Mateo 
tienen derechos, incluyendo el derecho 
a comunicar sus problemas y a ser 
escuchados sobre los servicios que reciben. 

Oficina de Asuntos del Consumidor y Familia 
Teléfono: 800.388.5189 

FAX:  650.573.2934 
www.smhealth.org/BHRS/OCFA 

Derechos  
del  
Consumidor 
Y  
Resolución 
de Problemas 
 
Para los servicios de salud 
mental, alcohol y otras drogas 

Derechos del Consumidor 



Describa el problema o la inquietud 
 

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________ 

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________ 

______________________________________________ 

______________________________________________ 

______________________________________________ 

La información brindada con respecto a su 
queja no formará parte de su historial 
médico;  permanecerá en la Oficina de  
Asuntos del Consumidor y  Familia (OCFA) o 
de Calidad de Servicios (QM).  Esta información 
sólo será compartida con el personal de 
Behavioral Health and Recovery Services en 
la medida que sea necesario  para poder 
resolver el problema. 

Cómo presentar una apelación 
Usted puede presentar  una apelación si el Condado 
niega o modifica un servicio solicitado por su 
proveedor. Se pueden presentar apelaciones en 
forma verbal o por escrito, pero se debe presentar 
una petición de apelación por escrito después de 
presentar la apelación de forma verbal. Las 
apelaciones son resueltas en 45 días o menos.  El 
proceso de apelación puede agilizarse aun más 
bajo ciertas circunstancias. 

Cómo solicitar una Audiencia Estatal  
(State Fair Hearing - SFH) 
Si usted no está satisfecho con la respuesta del  
Condado a su apelación o si recibió un NOA (Aviso 
de Acción),  usted puede solicitar  una SFH 
después de haber agotado el proceso interno  de 
resolución de problemas  del Condado de San 
Mateo.  Si solicita una SFH dentro de los primeros 
10 días después de haber recibido un NOA, es 
posible que se mantenga su nivel actual de 
servicios  hasta que se conozca el resultado de  
la audiencia. 

Proceso de Resolución de Problemas de 
Behavioral Health and Recovery Services 
 
El Condado de San Mateo está comprometido 
a encontrar una pronta solución a los 
problemas e inquietudes que usted pueda 
tener con relación a  los servicios de Behavioral 
Health and Recovery Services (BHRS, por sus 
siglas en inglés). Los clientes/consumidores no 
sufrirán discriminación, intimidación o ningún 
tipo de represalia por expresar sus 
inquietudes o por presentar una queja o 
apelación. 

Las quejas y apelaciones pueden ser presentadas 
en forma verbal o por escrito a la Oficina de  
Asuntos del Consumidor y Familia (OCFA) o al 
Gerente de Calidad de Servicios (QM). Usted 
podrá presentar información en cualquier 
momento durante el proceso de resolución. 
Para su comodidad usted puede presentar  
su queja utilizando el formulario incluido en 
este folleto. 

Presentación de quejas 
Como consumidor de Behavioral Health and 
Recovery Services, le sugerimos que hable   
directamente con su proveedor de servicios 
sobre cualquier asunto o problema relacionado 
con su tratamiento. Sin embargo, si continúa 
insatisfecho con los servicios que recibe, 
tiene derecho a presentar una queja.  

La OCFA documentará, investigará y coordinará 
la resolución a su queja. Se llegará a una 
resolución en 60 días, o menos, después 
de que se reciba la queja. Si aun no está 
satisfecho con la resolución, el Condado 
puede realizar una revisión final del asunto. 

 

 

Para obtener ayuda con el proceso de 
resolución de problemas o la presentación 

de una apelación, llame a la:  
 

Oficina de Asuntos del Consumidor y Familia 
Teléfono: 800.388.5189 

FAX: 650.573.2934 




Cortar aquí, doblar, sellar  y enviar este form
ulario.  

Formulario de Solicitud de Resolución de 
Problemas de Behavioral Health and Recovery 
Services 
 
Nombre del cliente/consumidor 

 
____________________________________________ 
Fecha de nacimiento 
 
____________________________________________ 
Domicilio  
 
____________________________________________ 
Ciudad / Estado / Código postal 
 
____________________________________________ 
Teléfono 
 
____________________________________________ 
Nombre del doctor(a) actual 
 
____________________________________________ 
Nombre del Manejador de Caso 
 
____________________________________________ 

 
Comprendo que no habrá represalias o discriminación 
como resultado de  la presentación de una queja, 
apelación o State Fair Hearing (Audiencia Estatal)  
 
Firma 
 
_____________________________________________ 
Fecha 
 
_____________________________________________ 
 
OPCIONAL 
Autorizo a la siguiente persona a representarme en el 
proceso de mi queja o apelación 
 
Nombre 
 
_____________________________________________ 
Relación con el cliente/consumidor 

 
_____________________________________________ 
Si recibió un NOA (Aviso de Acción), cual es su fecha? 

 
_____________________________________________ 

ENVIAR A: OCFA 1950 Alameda de las Pulgas, Suite 155 San Mateo, CA 94403,  o FAX AL: 650.573.2934 



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

    /BGR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /CZE <>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ETI <>
    /FRA <>
    /GRE <>

    /HRV (Za stvaranje Adobe PDF dokumenata najpogodnijih za visokokvalitetni ispis prije tiskanja koristite ove postavke.  Stvoreni PDF dokumenti mogu se otvoriti Acrobat i Adobe Reader 5.0 i kasnijim verzijama.)
    /HUN <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /LTH <>
    /LVI <>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>
    /RUM <>
    /RUS <>
    /SKY <>
    /SLV <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>
    /UKR <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


