Este folleto contiene:

= Una lista parcial de los derechos del
consumidor.

= Una breve descripcion del proceso
de resolucién de problemas de Behavioral
Health and Recovery Services del Condado
de San Mateo.

= Un formulario que usted puede completar
para presentar su queja.

Para obtener ayuda con el proceso de
resolucion de problemas o con la
presentacion de una apelacion, llame a:

Oficina de Asuntos del Consumidory
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
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Derechos del Consumidor

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
consideracion a su privacidad.

Recibir informacion acerca de las opciones y
alternativas de tratamiento, y que esta
informacion esté en su idioma preferido.

Participar en decisiones relacionadas con su
salud, incluyendo el derecho a rehusar el
tratamiento sugerido.

Que ninguna forma de restriccién o aislamiento
sea utilizada como método de contencion,
disciplina, conveniencia o represalia.

Solicitar y obtener una copia de sus expedientes
médicos (puede haber alglin costo). También
puede pedir que la informacién en los mismos
sea enmendada o corregida segln las
normas de HIPAA.

Obtener una lista de los proveedores individuales,
agencias de la comunidad y clinicas del Condado
en su area de servicios incluyendo los nombres,
lugares, nimeros de teléfono, lugares donde se
hablan otros idiomas aparte de inglés, e
identificacion de aquellos que no estan 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 opinién o cambiar el nivel
de cuidado.

Presentar una queja, apelacién o solicitar una
Audiencia Estatal (SFH) sin que haya represalias
en su contra.

Para obtener una lista completa de los derechos
del consumidor, Illame a la Oficina de Asuntos del

Consumidory Familia (OCFA) o visite la pagina web:

www.smhealth.org/BHRS/OCFA.

SAN MATEO COUNTY
BEHAVIORAL HEALTH AND
RECOVERY SERVICES

Derechos
del

Consumidor
Y

Resolucion
de Problemas

Para los servicios de salud
mental, alcohol y otras drogas

Los clientes/consumidores de los servicios
de Behavioral Health and Recovery
Services del Condado de San Mateo
fienen 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




Proceso de Resolucion de Problemas de
Behavioral Health and Recovery Services

El Condado de San Mateo esta comprometido
a encontrar una pronta solucién a los
problemas e inquietudes que usted pueda
tener con relacién a los servicios de Behavioral
Health and Recovery Services (BHRS, por sus
siglas en inglés). Los clientes/consumidores no
sufriran discriminacion, intimidacion o ningln
tipo de represalia por expresar sus
inquietudes o por presentar una queja o
apelacion.

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
podra presentar informaciéon en cualquier
momento durante el proceso de resolucion.
Para su comodidad usted puede presentar
su queja utilizando el formulario incluido en
este folleto.

Presentacion 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 continta
insatisfecho con los servicios que recibe,
tiene derecho a presentar una queja.

La OCFA documentara, investigara y coordinara
la resolucion a su queja. Se llegara a una
resoluciéon en 60 dias, o menos, después
de que se reciba la queja. Si aun no esta
satisfecho con la resolucion, el Condado
puede realizar una revision final del asunto.

La informacion brindada con respecto a su
queja no formara parte de su historial
médico; permanecera en la Oficina de
Asuntos del Consumidor y Familia (OCFA) o
de Calidad de Servicios (QM). Esta informacion
so6lo sera compartida con el personal de
Behavioral Health and Recovery Services en
la medida que sea necesario para poder
resolver el problema.

Cémo presentar una apelacion

Usted puede presentar una apelacion 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 peticion de apelacion por escrito después de
presentar la apelacion de forma verbal. Las
apelaciones son resueltas en 45 dias o0 menos. El
proceso de apelacion puede agilizarse aun mas
bajo ciertas circunstancias.

Coémo solicitar una Audiencia Estatal

(State Fair Hearing - SFH)

Si usted no esta satisfecho con la respuesta del
Condado a su apelacion o si recibiéo un NOA (Aviso
de Accién), usted puede solicitar una SFH
después de haber agotado el proceso interno de
resolucion de problemas del Condado de San
Mateo. Si solicita una SFH dentro de los primeros
10 dias 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.

Para obtener ayuda con el proceso de
resolucion de problemas o la presentacion
de una apelacion, llame a la:

Oficina de Asuntos del Consumidor y Familia

Teléfono: 800.388.5189
FAX: 650.573.2934

Formulario de Solicitud de Resolucion de
Problemas de Behavioral Health and Recovery
Services

Nombre del cliente/consumidor

Fecha de nacimiento

Domicilio

Ciudad / Estado / Cddigo postal

Teléfono

Nombre del doctor(a) actual

Nombre del Manejador de Caso

Comprendo que no habra represalias o discriminacion
como resultado de la presentacion de una queja,
apelacion o State Fair Hearing (Audiencia Estatal)

Firma

Fecha

OPCIONAL
Autorizo a la siguiente persona a representarme en el
proceso de mi queja o apelacion

Nombre

Relacion con el cliente/consumidor

Si recibié un NOA (Aviso de Accién), cual es su fecha?

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

Describa el problema o la inquietud
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