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1.0 Bienvenida

Le damos la bienvenida a Integrated Services of Kalamazoo (ISK). Somos una Clinica
Comunitaria Certificada de Salud Conductual (a la que se hace referencia como CCBHC en
este manual). Como CCBHC, somos una clinica en la que los equipos de servicios de
atencion médica colaboran para atender y satisfacer una amplia gama de necesidades
relacionadas con la salud mental y el consumo de sustancias.

Las CCBHC prestan servicios a personas que tienen un diagndstico valido de salud mental
correspondiente a un trastorno que, por lo general, se identifica como una enfermedad
mental. Las CCBHC también brindan servicios para personas que tienen un trastorno por
abuso de sustancias. Las personas que tienen una discapacidad intelectual o del desarrollo
pueden ser elegibles para recibir los servicios de las CCBHC si ademas cuentan con un
diagnostico de trastorno de salud mental o de consumo de sustancias.

Una CCBHC usa practicas basadas en la ciencia (comprobadas). Las CCBHC también facilitan
que las personas reciban atencién de alta calidad. Las CCBHC ofrecen atencion médica
basada en las necesidades de la persona y no en dénde vive o en cuanto puede pagar.

Este manual le dara informacion sobre los siguientes temas:

e (Coémo comunicarse con ISK para tener acceso a la atencién médica, asi como con
otros departamentos con los que tal vez deba comunicarse durante el tiempo que
reciba nuestros servicios.

e Los procesos de acceso y evaluacién que utilizamos para identificar los servicios
para los que califica. Esto incluye como solicitar servicios de emergencia.

¢ Unresumen de los servicios que ponemos a su disposicion.
e Una descripcion de como funciona nuestro proceso de pago.
e Sus derechos como beneficiario de nuestros servicios.

e (Como obtener respuestas a sus preguntas si siente que los servicios no estan
funcionando como deberian.

Algunos de nuestros servicios los presta directamente ISK y otros los prestan las
Organizaciones Colaboradoras Designadas (DCO). Tendra la oportunidad de elegir los
servicios que reciba y quién los preste. En cualquier momento, puede solicitarnos una lista
completa de los servicios y de las DCO con las que tenemos contrato para prestar dichos
servicios.
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2.0 Co6mo ponerse en contacto con la CCBHC

A continuacidon encontrara las formas de comunicarse con ISK:

Direccion principal:

Direccidon de acceso a los servicios:

Teléfono de acceso o emergencias:
Teléfono de Servicio al Cliente:

Teléfono de la Oficina de Derechos
de los Destinatarios:

Teléfono de la oficina
de administracion:

Teléfono del Departamento
de Cumplimiento:

Teléfono de expedientes médicos:

Departamento de facturacion
de la CCBHC:

V.16-2026

610 South Burdick Street | Kalamazoo MI | 49007
440 W Kalamazoo Avenue | Kalamazoo MI | 49007

269-373-6000 0 1-888-373-6200
269-553-7000 o0 1-877-553-7160

269-364-6920

269-553-8000

269 364-6986 0 1-866-939-4823
269-553-7094

269 978-2022
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3.0 Oficina de Servicio al Cliente

El Servicio al Cliente es un departamento integrado por personal que esta a su disposicion
para responder sus preguntas, hablar sobre sus inquietudes y asegurarse de que reciba los
servicios y el apoyo que necesita. ISK cuenta con personal dedicado al Servicio al Cliente
disponible para atender sus llamadas y ayudarle con cualquier pregunta o inquietud que
pueda tener.

Para comunicarse con la oficina de Servicio al Cliente:

Direccion 610 South Burdick Street | Kalamazoo, MI | 49007
Numero de teléfono 269-553-7000 0 1-877-553-7160
Correo electronico CustServ@iskzoo.org
Sitio web www.iskzoo.org
Horario de atencidon| De lunes a viernes, de 8 a. m. a 5 p. m., excepto los feriados legales.
Se pueden atender las solicitudes de contacto fuera de este horario.

El Servicio al Cliente de ISK esta disefiado para ayudarle a:

e Acceder a los servicios comunitarios de salud mental y tratamiento del consumo de
sustancias, independientemente del costo o la cobertura de su beneficio.

e Comprender la gama de servicios a su disposicién.

e Elegir un proveedor que le ayude a alcanzar sus metas personales.
e Comprender sus derechos como destinatario de los servicios.

e Responder a sus preguntas.

e Ayudarle a presentar una queja si no estd satisfecho con la forma en que se le
prestan los servicios.

e Ayudarle a presentar una apelacidn si no esta recibiendo los servicios que considera
que necesita.

Si necesita comunicarse con el Servicio al Cliente fuera del horario indicado, deje un
mensaje de voz confidencial indicando su nombre y niimero de teléfono, asi como la forma
en que podemos contactarle. Si nos indica cudl es el mejor momento para ponernos en
contacto, haremos todo lo posible por atender su solicitud. Siempre que deje un mensaje
para un representante de Servicio al Cliente, ISK se compromete a devolverle la llamada
durante el siguiente dia habil. Si busca informacién, es posible que encuentre lo que
necesita en el sitio web de nuestra CCBHC en www.iskzoo.org.

También es posible que, de vez en cuando, ISK se ponga en contacto con usted para
invitarle a participar en encuestas de satisfaccion sobre los servicios que recibe. Puede
encontrar estas invitaciones en las dreas de recepciéon de nuestras instalaciones, en
nuestras redes sociales o en sitios web publicos, o bien puede recibir una llamada
telefénica o una invitacion por escrito via correo electréonico. La informacién que
obtenemos de estas encuestas nos ayuda a mejorar no solo los servicios que le brindamos a
usted, sino también los que ofrecemos a todos nuestros clientes.
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4.0 Asistencia lingiiistica y adaptaciones

Si usted es una persona cuyo idioma principal no es el inglés o tiene una capacidad limitada
para leer, hablar o comprender el inglés, podria ser elegible para recibir asistencia
linglistica.

Si usted es una persona sorda o con dificultades auditivas, puede utilizar el Centro de
Retransmision de Michigan (MRC) para comunicarse con ISK o con su proveedor de
servicios. Llame al 7-1-1 y solicite al MRC que lo conecte con el nimero al que desea
comunicarse.

Si necesita un intérprete de lenguaje de sefias, comuniquese con la oficina de Servicio al
Cliente al 269-553-7000 o al 1-877-553-7160 lo antes posible para que se le asigne uno.
Los intérpretes de lenguaje de sefias estan disponibles sin costo alguno para usted.

Si no habla inglés, comuniquese con la oficina de Servicio al Cliente al 269-553-7000 o al 1-
877-553-7160 para que se puedan hacer los arreglos necesarios para proporcionarle un
intérprete. Los intérpretes de idiomas estan disponibles sin costo alguno para usted.

Accesibilidad y adaptaciones

De conformidad con las leyes federales y estatales, todos los edificios y programas de ISK
deben ser fisicamente accesibles para las personas con cualquier discapacidad que cumpla
con los requisitos. Cualquier persona que reciba apoyo emocional, visual o de movilidad de
un animal de servicio calificado, capacitado e identificado tendra acceso, junto con su
animal de servicio, a todos los edificios y programas de ISK. Si necesita mas informacién o
tiene preguntas sobre la accesibilidad o los animales de servicio o de apoyo, comuniquese
con el servicio al cliente al 269-553-7000 o al 1-877-553-7160.

Si necesita solicitar una adaptaciéon en su nombre o en el de un familiar o amigo, puede
ponerse en contacto con el Servicio al Cliente al 269-553-7000 o al 1-877-553-7160. Se le
indicara cémo solicitar la adaptacion (esto puede hacerse por teléfono, en persona o por
escrito) y se le informara quién en la agencia es responsable de gestionar las solicitudes de
adaptacidn. Todas las adaptaciones se haran sin costo alguno para usted.

Para apoyar a las personas que no hablan o leen el inglés como idioma principal,
identificamos los otros idiomas mas comunes que se hablan en todo Michigan. Nuestros
"esloganes” a continuacion ofrecen a las personas la oportunidad de solicitar apoyo de
nuestra CCBHC en su idioma principal. El eslogan en inglés sirve de modelo para los demas
idiomas representados.

Inglés: Si habla inglés, tiene a su disposicion asistencia lingiiistica gratuita. Ademas, debido
a necesidades especiales, tiene derecho a recibir informaciéon en diferentes formatos, como
audio, braille o letra grande, sin costo adicional. Llame al 1-877-553-7160 (Michigan Relay
TTY: 7-1- 1).
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Albanian: Nése flisni shqip, shérbimet e asistencés gjuhésore jané né dispozicion pér ju pa
pagesé. Gjithashtu, ju keni té drejté té merrni informacion né njé format tjetér, si audio,
Braille ose font té madh, pér shkak té nevojave té vecanta pa kosto shtesé. Telefononi (1-
877-553-7160) (Michigan Relay TTY: 7-1-1).

Arabic: G e glaal) 805l Gas LS laa ol dalia & sll) sae bl cilant (3 iy jall 22l Canai K 13
0 e s ) A4S gl ¢ 5 A alal) i lin) s ¢ p0 L) 5 B o e i syl e ciinn 1
877-553-7160 (Michigan Relay TTY: 7-1-1).

Bengali: S {7 BT SIRIa 01 (I, SR STR1o! (TR0 [ S = ¢\
79 FOA | S T B N fHHNTSE (46 Qo2 [T 2 (@79 03 TG P TS,
BTG H BI B INST Tl B - RGOS I[S 17 7| e S (3
SIS = (& TTY: 7-1-1)(1-877-553-7160)

Chinese: MEEERF N, AJUREEESEZSHA. I, HRESHEE, TEERE
BEWAEERNENA, NS, SXkF8E, HE  (1-877-553-7160) (FE
HR4% TTY: 7-1-1)

]
fﬂTu}

German: Wenn Sie Deutsch sprechen, steht [hnen der Sprachassistenzdienst kostenlos zur
Verfiugung. Aufgrund Ihrer besonderen Bedlirfnisse konnen Sie Informationen auch in einem
anderen Format erhalten, z. B. als Audio, in Blindenschrift oder in Grofédruck, ohne dass
zusitzliche Kosten entstehen. Rufen Sie an (1-877-553-7160) (Michigan Relay TTY: 7-1-1).

Italian: Se parli italiano, i servizi di assistenza linguistica sono disponibili gratuitamente.
Puoi anche ricevere informazioni in un formato diverso, come audio, Braille o caratteri
grandi, in base alle tue esigenze speciali, senza costi aggiuntivi. Chiama (1-877-553-7160)
(Michigan Relay TTY: 7-1-1).

Japanese: BAZEZFEY 274, SR X EY —ERAxERTIFIRAWAEITET, H/-
BRI -XICEL T, BR. AT MANFEREORL AR A TERAZIIERAS
LHTEEY, BllEsEEsNY FEA, T4 UL — (1-877-553-7160) TTY: 7-1-
1 X THEEFHLZE N,

Korean: 29 0{ & FAISHE 8% 810 X|& MH|AE 222 0|8 = 9

AA
Q7 AR M2t QT|Q, MR EL [iY Aot 2o (12 WAooz Heg
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Polish: Jesli mowisz po polsku, uslugi pomocy jezykowej sa dostepne bezplatnie. Mozesz
rowniez otrzymac informacje w innym formacie, takim jak audio, brajl lub duzy druk, ze
wzgledu na Twoje szczegolne potrzeby bez dodatkowych kosztéw. Zadzwon (1-877-553-
7160) (Michigan Relay TTY: 7-1-1).

Russian: Ecan Bel TOBOPHTE I0-PYCCKH, BaM JOCTYNHBEI Oecl/aTHbIe YCIYTH A3BIKOBOM
noJepsHKH. BBl Taroke MoMeTe NOJYYHTH HHPOpPManHuio B ApyroM ¢opMare, HANpHMep,
ayauo, mpudToM Bpafina win KpynHeIM WIpH$TOM, B COOTBETCTEHH C BAIIMMH OCOGBIMH
notpebHocTAMH Ge3 JONMOJHHTeNbHOH NaaTel. [lozsBonHuTe (1-877-553-7160) (Michigan
Relay TTY: 7-1-1).

Croatian: Axo roBOpHTe CPICKO-XPBAaTCKH, YCAYTe je3HuKe MoMolH JOCTYNHe cy BaM
tecntaTtHo. Takohe MoxeTe gobuTH nHpopManuHje ¥ ApyroM opMAaTYy, KAO WITO CY AYAHO,
Bpajeso mHcMO MM KpymHO IHCMO, 300r cBojux mnoceOGHHX moTpeba Ges JoJaTHHX
Tpoinkosa. [lososnuTe(1-877-553-7160( (Munxuran Penan TTH: 7-1-1).

Spanish: 5i habla espanol, tiene a su disposicion servicios de asistencia lingiiistica gratuitos.
También puede recibir informaciéon en un formato diferente, como audio, Braille o letra
grande, segun sus necesidades especiales, sin costo adicional. Llame al (1-877-553-7160)
(TTY de Michigan Relay: 7-1-1).

Syriac/Latin: Ita d'netqor syriaque, hekma d-lashon hada b'hala b'hulka. W'nahkit
d'khanukh hakka hadir, “alla d'librah hebrew ma b-inan d-baza d-laghan dakhlat 1-nokta,
keda d'itad, b-audio, b'braille aw b-larg l-nashiqa, b-la ‘al qurban. T"ala (1-877-553-7160)
(Michigan Relay TTY: 7-1-1).

Filipino: Kung nagsasalita ka ng Filipino, ang mga serbisyo ng tulong sa wika ay magagamit
mo nang walang bayad. Maaari ka ring makatanggap ng impormasyon sa ibang format, tulad
ng audio, Braille o malaking print, dahil sa ivong mga espesyal na pangangailangan nang
walang karagdagang gastos. Tumawag (1-877-553-7160) (Michigan Relay TTY: 7-1-1).

Vietnamese: Néu ban néi tiéng Viét, ban sé dwec cung cap dich vu ho tro ngon ngix mién phi.
Ban ciling c6 thé nhin théng tin & dinh dang khdc, chang han nhw Am thanh, chit nai Braille
hodc chir in lém, tiy theo nhu ciu dic biét ctia ban ma khéng mat thém chi phi. Goi (1-877-
553-7160) (Michigan Relay TTY: 7-1-1)
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No discriminacién y accesibilidad

Al proporcionar servicios de salud conductual, ISK cumple con todas las leyes federales de
derechos civiles aplicables y no discrimina ni excluye a ninguna persona, ni la trata de
manera diferente por motivos de raza, color, origen nacional, edad, discapacidad o sexo.

ISK ofrece ayudas y servicios gratuitos a las personas con discapacidad para que puedan
comunicarse eficazmente con nosotros, tales como:

e Intérpretes calificados de lenguaje de seias.

e Informacién escrita en otros formatos (letra grande, audio, formatos electréonicos
accesibles, braille).

e ISK ofrece servicios lingliisticos gratuitos a las personas cuyo idioma principal no sea
el inglés o que tengan un dominio limitado del inglés, tales como:

o Intérpretes calificados.
o Informacién escrita en otros idiomas.

Si necesita estos servicios, comuniquese con su asistente social de referencia o con el
Departamento de Servicio al Cliente de ISK al 269-553-7000 o al 1-877-553-7160.

Si considera que ISK no le proporcion6 estos servicios o lo discriminé de alguna otra
manera por motivos de raza, color, origen nacional, edad, discapacidad o sexo, puede
presentar una queja ante: Servicio al Cliente, en 610 South Burdick Street | Kalamazoo,
MI 49007, o llamando al 269-553-7000 o al 1-877-553-7160.

Si es una persona sorda o con dificultades auditivas, puede comunicarse con ISK a través del
Servicio de Retransmision de Michigan (MI Relay Service) al 711 para solicitar su asistencia
a fin de que lo conecte con ISK o con la agencia proveedora con la que desea comunicarse.
Puede presentar una queja en persona o por correo postal, fax o correo electrénico. Si
necesita ayuda para presentar una queja, el Servicio al Cliente estd a su disposiciéon para
ayudarlo.

También puede presentar una queja de derechos civiles ante la Oficina de Derechos Civiles
del Departamento de Salud y Servicios Humanos de los Estados Unidos. Los formularios de
quejas estan disponibles en:

http://www.hhs.gov/ocr/office /file /index.html.

Asimismo, puede presentar una queja de manera electrdénica a través del Portal de Quejas de
la Oficina de Derechos Civiles, disponible en https://ocrportal.hhs.gov/ocr/portal/lobby.jsf,
o por correo postal o por teléfono en:

U.S. Department of Health and Human Services
200 Independence Avenue

SW Room 509F, HHH Building

Washington, D.C. 20201

Linea gratuita: 1-800-368-1019
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5.0 Como acceder a los servicios de emergencia

Una emergencia de salud conductual se da cuando una persona presenta sintomas y
conductas que, segun lo que cabe esperar razonablemente, podrian llevarla en un futuro
cercano a causarse dafio a si misma o a otra persona; o cuando, debido a su incapacidad
para satisfacer sus necesidades basicas, se encuentra en riesgo de sufrir dafio; o cuando el
juicio de la persona esta tan alterado que es incapaz de comprender la necesidad de recibir
tratamiento y se prevé que su condicidn resulte en dafio para si misma o para otra persona
en un futuro cercano. Tiene derecho a recibir servicios de emergencia en cualquier
momento, las veinticuatro (24) horas del dia, los siete (7) dias de la semana, sin necesidad
de autorizacién previa para el pago de la atencién. Tiene derecho a acudir a cualquier
hospital u otro centro para recibir atencién de emergencia en cualquier momento, las
veinticuatro (24) horas del dia, los siete (7) dias de la semana, sin necesidad de autorizacién
previa para el pago de la atencion. Es posible que deba hacerse cargo de los servicios de
salud conductual de emergencia y que se le envie una factura por ellos, dependiendo de
su situacién de seguro. Consulte la seccion 11.0 Pago por los servicios para obtener
mas informacidn.

Si tiene una emergencia de salud conductual, debe buscar ayuda de inmediato. En cualquier
momento del dia o de la noche, puede llamar al Centro de Atencion Urgente y Acceso (UCAC)
de ISK al 269-373-6000 o al 1-888-373-6200. En caso de crisis, también puede comunicarse
con nuestro Equipo Movil de Respuesta a Crisis (MCR) marcando el 9-8-8 (pregunte por
MCR). La direccién del Centro de Atencién de Urgencias y Acceso de ISK es 440 West
Kalamazoo Avenue, Kalamazoo, MI.

Tenga en cuenta lo siguiente: si acude a la sala de emergencias de un hospital, es posible
que se le brinden servicios de atencién médica como parte del tratamiento hospitalario que
reciba, por los cuales podria recibir una factura y de los que podria ser responsable,
dependiendo de su situacion de seguro. Es posible que estos servicios no formen parte de
los servicios de emergencia de la CCBHC que reciba.

Servicios posteriores a la estabilizacion

Después de recibir atencién de salud conductual de emergencia y una vez que su condicién
esté bajo control, es posible que reciba servicios de salud conductual para garantizar que su
condicion continte estabilizandose y mejorando. Algunos ejemplos de servicios posteriores
a la estabilizacidn son la hospitalizacion psiquiatrica, los servicios residenciales de crisis, la
gestién de casos, la terapia ambulatoria o las revisiones de medicamentos. Antes de que
finalice su atencion de emergencia, ISK le ayudara a coordinar sus servicios posteriores a
la estabilizacion.
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6.0 Como acceder a los servicios

En el caso de los servicios que no sean de caracter urgente, se le pedira que participe en
una evaluacion. La evaluacion determinara los servicios y apoyos que necesita. Puede
solicitar servicios de rutina o regulares comunicandose con ISK:

Direccion: 440 West Kalamazoo Avenue | Kalamazoo MI 49007

Teléfono: 269-373-6000 o 1-888-373-6200

Horario para necesidades que no sean de emergencia:
ADULTOS: de lunes a viernes, de 8:00 a. m. a 8:00 p. m.
]()VENES: de lunes a viernes, de 8:00 a. m. a 5:00 p. m.
SABADO (jévenes y adultos): de 9:00 a. m. a 2:00 p. m.
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7.0 Decisiones sobre la autorizacion de servicios

Los servicios que solicite deben estar autorizados o aprobados por ISK. Podemos aprobar
todas, algunas o ninguna de sus solicitudes. Recibira un aviso de la decisiéon dentro de los
catorce (14) dias calendario posteriores a la fecha en que haya solicitado el servicio durante
su reunion de planificacién centrada en la persona, o dentro de las setenta y dos (72) horas
si la solicitud requiere una decisién rapida.

Todas las decisiones sobre los servicios que solicite seran tomadas por un profesional de
atencion médica que cuente con la experiencia clinica adecuada para tratar su afeccion.
Las autorizaciones se otorgan de acuerdo con la necesidad médica. Si no esta de acuerdo
con una decision que rechaza, reduce, suspende o cancela un servicio, puede presentar
una apelacion.

Si sus necesidades se refieren a una situaciéon de emergencia o crisis, ISK tomard una
decision sobre los servicios que necesita para dicha situacion en un plazo de tres (3) horas
posteriores a la presentacion de su solicitud.

Derechos a una segunda opinion

El Cédigo de Salud Mental de Michigan le otorga ciertos derechos a una "segunda opinién".
Una segunda opinién significa que una segunda persona calificada (como un profesional
clinico o un médico) revisara su caso. El objetivo es determinar si estd de acuerdo con la
decision del personal inicial. Se le otorgan los derechos a una segunda opinién en los
siguientes casos:

e Sele niega el acceso a todos los servicios de salud mental de su CCBHC.
o Estoaveces se denomina "denegacion en primera instancia".
e Sele niegala admisién para una hospitalizacién por salud mental.

Para obtener mas informacidn o para solicitar una segunda opinion, llame al departamento
de Servicios al Cliente al 1-877-553-7160.
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8.0 Gama de servicios

Servicios prestados por ISK como la CCBHC (nuestra gama de servicios)

Es posible que la CCBHC u otros proveedores con los que colabora ISK también ofrezcan
otros servicios que pueda necesitar y para los que retina los requisitos. El personal que le
brinda apoyo continuara evaluando sus necesidades mientras reciba asistencia de ISK. Si
requiere otros tipos de servicios y apoyos que no se incluyen en la gama de servicios de la
CCBHC, el personal que le brinda apoyo le ayudara a satisfacer esas necesidades adicionales.

Antes de que se puedan iniciar los servicios, participara en una evaluacion para determinar
si es elegible para recibirlos. La evaluacion también identificara los servicios que pueden
satisfacer mejor sus necesidades. Tenga en cuenta que no todas las personas que acuden a
nosotros son elegibles y que no todos los servicios estan disponibles para todas las personas
a las que atendemos. Si un servicio no puede ayudarle, ISK no lo pagara. Medicaid no pagara
por servicios que, de otra manera, estén disponibles a través de otros recursos de la
comunidad.

Durante el proceso de planificacién centrada en la persona, se le ayudara a determinar los
servicios médicamente necesarios que requiere, asi como la cantidad, el alcance y la
duracion suficientes para alcanzar el objetivo de dichos servicios. También podra elegir
quién le brinda el apoyo y los servicios. Recibira un Plan Individual de Servicio que incluye
toda esta informacién.

APOYOS Y SERVICIOS DE LA CCBHC

El tratamiento comunitario asertivo (ACT) brinda servicios basicos y apoyos esenciales
para que las personas con enfermedades mentales graves mantengan su independencia en
la comunidad. Un equipo de ACT proporcionara terapia de salud conductual y asistencia con
los medicamentos. El equipo también puede ayudar a acceder a los recursos y apoyos
comunitarios necesarios para mantener el bienestar y participar en actividades sociales,
educativas y vocacionales. E1 ACT puede prestarse a diario a las personas que participen en
el programa.

La evaluacion incluye una evaluacion psiquiatrica integral, pruebas psicoldgicas, pruebas
de deteccién de abuso de sustancias u otras evaluaciones realizadas para determinar el
nivel de funcionamiento de una persona y sus necesidades de tratamiento de salud
conductual.

Los programas "Clubhouse” (programas de rehabilitaciéon psicosocial) son programas
en los que los miembros (usuarios) y el personal trabajan codo a codo para gestionar el
"clubhouse" y fomentar la participacion en la comunidad en general. Estos programas se
centran en promover la recuperacion, la autonomia y el apoyo social, asi como las
habilidades y oportunidades vocacionales.

Las intervenciones en situaciones de crisis son servicios individuales o grupales no
programados cuyo objetivo es reducir o eliminar el impacto de eventos inesperados en la
salud conductual y el bienestar.
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La asistencia para la vivienda brinda apoyo para preservar la forma de vida mas
independiente o ayudar a la persona a encontrar la opcién mas integrada y adecuada para
ella. La asistencia para la vivienda brinda apoyo en la evaluacién de las necesidades y
preferencias de vivienda, ayuda para encontrar y asegurar una vivienda, asistencia para
obtener la documentacidn necesaria, presentar solicitudes y garantizar los depositos, asi
como para conseguir muebles.

Los servicios intensivos en el hogar para nifios y familias se brindan en el hogar familiar
0 en otro entorno comunitario. Los servicios se disefian de manera individualizada para
cada familia y pueden incluir, entre otras cosas, terapia de salud conductual, intervencion
en situaciones de crisis, coordinacién de servicios u otros tipos de apoyo a la familia.

La Coordinacion Intensiva de la Atencion con Enfoque Integral (ICCW) es un enfoque
basado en la evidencia que garantiza una coordinacién integral y una planificacién holistica
para los nifios, jovenes, adultos jévenes y sus familias con las necesidades mas intensivas.

La administraciéon de medicamentos consiste en que el personal médico, de enfermeria
u otro profesional de la salud autorizado administre una inyeccién, un medicamento oral o
un medicamento topico.

La revision de medicamentos consiste en la evaluacion y el seguimiento de los
medicamentos utilizados para tratar el trastorno de salud conductual de una persona, sus
efectos y la necesidad de continuar con ellos o cambiarlos.

La terapia y el asesoramiento en salud mental y consumo de sustancias para adultos,
nifios y familias incluye terapia o asesoramiento disefiados para ayudar a mejorar el
funcionamiento y las relaciones con otras personas.

El apoyo a la familia (Parent Support Partners) es un servicio brindado por pares para
padres y cuidadores de jovenes con trastornos emocionales graves (SED). Este programa
esta disefiado para apoyar a los padres y cuidadores a través de la conexidn de experiencias
vividas y un apoyo sin prejuicios, con el fin de que encuentren su voz a la hora de defender
los intereses del nifio y la familia.

Servicios prestados por pares y servicios de especialista en pares. Los servicios
prestados por pares, como los centros de acogida sin cita previa, estan gestionados
integramente por usuarios de servicios de salud conductual. Ofrecen ayuda con alimentos,
ropa, socializacién, vivienda y apoyo para iniciar o mantener un tratamiento de salud
conductual. Los servicios de especialistas en pares consisten en actividades disefiadas para
ayudar a las personas con enfermedades mentales graves en su proceso individual de
recuperacion y los prestan personas que se encuentran en proceso de recuperacion de una
enfermedad mental grave. Los mentores de pares ayudan a las personas con discapacidades
del desarrollo.

Los servicios de cuidado de relevo brindan alivio a corto plazo a los cuidadores
principales no remunerados de personas elegibles para recibir servicios especializados. El
cuidado de relevo proporciona atencion alternativa temporal, ya sea en el hogar familiar o
en otro entorno comunitario elegido por la familia.
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La asistencia para el desarrollo de habilidades incluye apoyos, servicios y capacitacion
para ayudar a una persona a participar activamente en entornos escolares, laborales, de
voluntariado o comunitarios, o para aprender las habilidades sociales que pueda necesitar
para valerse por si misma o desenvolverse en la comunidad.

El empleo con apoyo (empleo con apoyo individual) ofrece actividades de capacitacion
en entornos tipicos de negocios, industria y comunidad para personas que perciben al
menos el salario minimo. El objetivo de este servicio es apoyar un empleo remunerado
sostenido y una experiencia laboral que conduzca a un empleo integrado y competitivo para
la persona.

15
V.16-2026 Servicio al Cliente: 1-877-553-7160



9.0 Coordinacion de la atencion

En nuestra CCBHC, creemos que su salud fisica, su salud conductual y sus necesidades
sociales estan interrelacionadas. La coordinacién de la atencidén significa que organizamos
su atencion entre diferentes proveedores y servicios para ayudarle a alcanzar sus metas de
recuperacion y bienestar. Trabajamos con usted para gestionar sus necesidades médicas,
conductuales y sociales en un solo lugar.

Su equipo de atencidn de la CCBHC es responsable de organizar todos los aspectos de su
atencion. Podemos y haremos lo siguiente:

e Gestionar su atencion de salud conductual, su atenciéon de salud fisica y otros
servicios, como apoyo en materia de vivienda, empleo y educacion.

e Con su permiso, compartir informaciéon importante sobre su salud con sus otros
proveedores (como su médico de atencion primaria o especialistas) para garantizar
que todos estén en sintonia.

e Brindar ayuda para programar citas, incluyendo la coordinacién del transporte y
realizar un seguimiento para asegurarnos de que reciba la atencién que necesita.

e Defender sus intereses y conectarlo con recursos comunitarios para alimentacidn,
vivienda, asistencia legal y otros servicios sociales.

e Llevar un registro de sus medicamentos para garantizar su seguridad y eficacia.

Para brindarle la mejor atencién, colaboramos con otras organizaciones de la comunidad
para atender sus necesidades de manera integral. Colaboramos con su proveedor de
atencion primaria o con un Centro de Salud Calificado a Nivel Federal (FQHC) para atender
sus necesidades de salud fisica y mantenemos acuerdos con hospitales locales para
coordinar su atencién. Si necesita tratamiento de emergencia o hospitalizacién, nos
pondremos en contacto con usted dentro de las veinticuatro (24) horas posteriores a su alta
para apoyarlo en su transicion de regreso a casa. Ademas, coordinamos con la
Administracion de Salud de Veteranos (VHA) u otros servicios para veteranos a fin de
garantizar que los veteranos reciban atencion especializada. Colaboramos estrechamente
con las escuelas para apoyar la educacion de los nifios y jévenes. Nos coordinamos con los
tribunales y las agencias judiciales para quienes se encuentran involucrados en el sistema
legal.

Respetamos su privacidad. Solo compartiremos su informacién de salud con su
consentimiento, de conformidad con las leyes estatales y federales (incluidas la Ley de
Portabilidad y Responsabilidad de Seguros Médicos [HIPAA] y el Titulo 42 del Codigo de
Regulaciones Federales [CFR], parte 2). Tiene derecho a decidir quién participa en su
atencion y qué informacion se comparte.
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10.0 Transicion de la atencion

Entendemos que sus necesidades pueden cambiar y que tal vez necesite cambiar de
proveedor, entorno o nivel de atencién. Nos comprometemos a que estas transiciones sean
lo mas fluidas y sin contratiempos posible, para garantizar que reciba la atencién que
necesita sin demora.

Tiene la libertad de elegir a su proveedor dentro de nuestra red de la CCBHC y, si desea
cambiarse a una CCBHC diferente, avisenos de inmediato para que podamos ayudarle. Para
garantizar una transiciéon sin contratiempos, compartiremos su plan de tratamiento, los
formularios de consentimiento y otros documentos necesarios con su nuevo proveedor, a
fin de que este comprenda su historial y sus necesidades. Trabajaremos diligentemente con
su nuevo proveedor para asegurarnos de que no haya interrupciones en sus servicios y de
que su atencion continte sin problemas durante la transicion.

Si ingresa en un hospital, una unidad de estabilizaciéon de crisis o un centro residencial,
colaboraremos con dicho centro para planificar su alta y su regreso seguro a la comunidad.
Para apoyar su recuperacion, nos pondremos en contacto con usted dentro de las
veinticuatro (24) horas posteriores al alta para verificar su bienestar y programar una cita
de seguimiento. También facilitaremos la transferencia de su expediente médico y
revisaremos cualquier cambio en sus recetas para asegurarnos de que tenga los
medicamentos que necesita.

Si sus necesidades cambian y requiere un nivel de atencién diferente, ya sea de mayor o
menor intensidad, actualizaremos su plan de tratamiento y lo conectaremos con los
servicios adecuados que se adapten a su situacion actual. También brindamos apoyo
especifico a los jovenes en transicion hacia los servicios para adultos, a fin de garantizar que
su atencion continte sin interrupciones y sea adecuada para su etapa de vida.

Tiene derecho a recibir los servicios médicamente necesarios sin interrupcién durante
cualquier transicion de atencidn. Le proporcionaremos su expediente a su nuevo proveedor
de inmediato, cuando asi lo solicite, para apoyar su atenciéon continua. Ademas, le
ayudaremos con cualquier dificultad que pueda surgir durante el proceso de transicién. No
se le cobraran los costos relacionados especificamente con la transicién entre proveedores.
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11.0 Pago por los servicios

Las CCBHC brindan servicios de salud conductual y de tratamiento por consumo de
sustancias, independientemente de la capacidad de pago de la persona. A nadie se le
negaran los servicios por no poder pagarlos. Existe un programa de descuentos con una
escala variable de tarifas.

Si tiene Medicaid, los servicios de las CCBHC que estén cubiertos se facturaran a Medicaid.
Es posible que algunas personas tengan que participar en los costos, como un deducible o
un gasto minimo, dependiendo de sus beneficios de Medicaid. Los servicios de las CCBHC
no requieren autorizacién previa.

Si tiene Medicare o un seguro comercial, los servicios se facturaran segun las tarifas
aplicables aprobadas por Medicare o segun las tarifas acordadas con su compaiia de
seguros. Usted es responsable de cualquier copago, coseguro, deducible o servicio que no
esté cubierto por su plan. Algunos servicios de la CCBHC no estan cubiertos por Medicare ni
por un seguro comercial. Si recibe servicios que no estan cubiertos por Medicare ni por un
seguro comercial y no cuenta con Medicaid, es posible que se le facturen esos servicios
directamente a usted. Es posible que haya asistencia financiera disponible.

Si no cuenta con seguro o necesita ayuda para pagar los servicios, podria calificar para
nuestro programa de descuentos de escala variable de tarifas, basado en los ingresos del
hogar y en las Pautas Federales de Pobreza. Se ofrecen descuentos para los servicios
elegibles y la informacién sobre los ingresos se revisa periédicamente.

Si su cobertura de seguro cambia, es posible que se reevalte su responsabilidad de pago.

Si tiene preguntas sobre facturacidn, seguros o asistencia financiera, péngase en contacto
con el personal de facturacion. El personal esta disponible para ayudarle a comprender sus
opciones.
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12.0 Condado de responsabilidad financiera y acceso a servicios en
distintos condados

Sus servicios de salud conductual se financian y coordinan en funcién de su condado de
responsabilidad financiera (COFR). En la mayoria de los casos, su COFR es el condado en el
que reside, y el Programa de Servicios Comunitarios de Salud Mental (CMHSP) de ese
condado es el responsable de autorizar y pagar sus servicios.

Como Clinica Comunitaria Certificada de Salud Conductual (CCBHC), estamos
comprometidos a brindar acceso oportuno a la atencién, independientemente de las
fronteras entre condados. Puede recibir servicios de una CCBHC o de un proveedor ubicado
fuera del condado donde vive cuando ello satisfaga mejor sus necesidades. Esto puede
ocurrir por razones tales como la disponibilidad del proveedor, servicios especializados,
preferencia personal o la continuidad de la atencidn.

Si decide recibir servicios fuera de su condado de residencia, es posible que se requiera la
coordinacion entre el proveedor y su COFR para garantizar que los servicios se autoricen y
financien adecuadamente. En algunos casos, puede ser necesaria una autorizacion previa
antes de que puedan comenzar los servicios. Nuestro personal le asistird en este proceso y
ayudara a coordinar la comunicacién entre todas las partes para minimizar los retrasos y
garantizar la continuidad de la atencién.
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13.0 Planificacion centrada en la persona

El proceso que se utiliza para disefiar su plan individual de apoyos, servicios o tratamientos de
salud conductual se denomina "planificacién centrada en la persona" (PCP). La planificacion
centrada en la persona es uno de sus derechos protegidos por el Codigo de Salud Mental de
Michigan.

El proceso que se utiliza para disefiar su plan individual de apoyos, servicios o tratamientos de
salud conductual (ya sea que reciba servicios de salud mental, por un trastorno por consumo
de sustancias [SUD] o por ambos) se denomina "planificacién centrada en la persona” (PCP). El
proceso comienza cuando usted determina a quién, ademas de usted mismo, le gustaria que
asistiera a las reuniones de PCP (por ejemplo, familiares, amigos, proveedores) y qué personal
de ISK desearia que participara. También decidira cuando y donde se llevaran a cabo las
reuniones de PCP. Por ultimo, decidira qué tipo de asistencia podria necesitar para participar
en las reuniones y comprenderlas.

Durante el proceso de PCP, se le preguntara cuales son sus esperanzas y suefios, y se le
ayudara a desarrollar las metas o resultados que desea alcanzar. Las personas que asistan a
esta reunién le ayudaran a decidir qué apoyos, servicios o tratamientos necesita, quién le
gustaria que le brindara este servicio, con qué frecuencia lo necesita y déonde se le brindara.
Tiene derecho, conforme a las leyes federales y estatales, a elegir a sus proveedores.

Una vez que comience a recibir los servicios, se le preguntara de vez en cuando qué opina
sobre el apoyo, los servicios o el tratamiento que esta recibiendo y si es necesario realizar
algiin cambio. Tiene derecho a solicitar en cualquier momento una nueva reunién de PCP si
desea hablar sobre la modificacion de su plan de servicios.

Tiene derecho a una "facilitaciéon independiente” del proceso de PCP. Esto significa que puede
solicitar que alguien que no sea parte del personal de ISK dirija sus reuniones de planificacion.
Tiene derecho a elegir entre los facilitadores independientes disponibles.

Los menores de 18 afos con discapacidades del desarrollo o trastornos emocionales graves
(SED) también tienen derecho a la PCP, también conocida como "planificacién impulsada por la
familia y guiada por los jovenes". La planificacion impulsada por la familia y guiada por los
jovenes debe reconocer la importancia de la familia y el hecho de que los apoyos y servicios
tienen un impacto en toda la familia. El padre o la madre, o los tutores de los nifios,
participaran en la planificacién previa y en el proceso de planificacién mediante una practica
centrada en la familia en la prestaciéon de apoyos, servicios y tratamiento a sus hijos. A medida
que los nifios se convierten en jovenes, el proceso de planificacion pasa a estar mas impulsado
por los jovenes y guiado por la familia, con el fin de preparar a esos jévenes para la vida adulta.
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14.0 Recuperacion y resiliencia

La recuperacion es un proceso de sanacién y transformaciéon que permite a una persona
con un problema de salud mental o de consumo de sustancias llevar una vida significativa
en la comunidad de su eleccidn, al tiempo que se esfuerza por alcanzar su potencial.

La recuperacion es un proceso individual que sigue diferentes caminos y conduce a
diferentes destinos. La recuperacion es un proceso en el que nos embarcamos y constituye
una actitud para toda la vida. La recuperacién es Unica para cada individuo y, en realidad,
solo puede definirla la propia persona. Lo que para una persona puede ser la recuperacion,
para otra puede ser solo una parte del proceso. La recuperaciéon también puede definirse
como bienestar. Los apoyos y servicios de salud conductual ayudan a las personas con una
enfermedad mental o un trastorno por consumo de sustancias en sus procesos de
recuperacion. El proceso de planificacion centrado en la persona se utiliza para identificar
los apoyos necesarios para la recuperacion individual.

En la recuperacién puede haber recaidas. Una recaida no es un fracaso, sino un desafio.
Si se prepara para una recaida y se utilizan las herramientas y habilidades que se hayan
aprendido a lo largo del camino hacia la recuperacién, una persona puede superarla y salir
de ella como un individuo mas fuerte. Lleva tiempo, y es por eso que la recuperaciéon es un
proceso que conducira a un futuro lleno de dias de alegria y con la energia necesaria para
perseverar ante las pruebas de la vida.

La resiliencia y el desarrollo son los principios rectores para los nifios con trastornos
emocionales graves. La resiliencia es la capacidad de "recuperarse" y es una caracteristica
importante que se debe fomentar en los nifios con trastornos emocionales graves y en sus
familias. Se refiere a la capacidad de la persona para alcanzar el éxito a pesar de los
desafios que pueda enfrentar a lo largo de su vida.
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15.0 Privacidad y acceso a su informacion

Las agencias que aprueban o le brindan servicios deben cumplir con las normas y leyes de
confidencialidad y privacidad. Estas normas y leyes incluyen:

- Cddigo de Salud Mental de Michigan para los servicios de salud mental.
- Titulo 42 del CFR, parte 2, para servicios por consumo de sustancias.

- Ley de Portabilidad y Responsabilidad de Seguros Médicos (HIPAA).

Confidencialidad

Tiene derecho a que la informacidén relacionada con su tratamiento de salud conductual se
mantenga privada. También tiene derecho a consultar sus propios expedientes clinicos o a
solicitar y recibir una copia de los mismos (puede haber un cargo asociado con la recepcién
de una copia de su expediente). Tiene derecho a solicitarnos que modifiquemos o
corrijamos su expediente clinico si hay algo con lo que no esta de acuerdo. Tenga en cuenta
que sus expedientes clinicos solo pueden modificarse segin lo permita la ley aplicable.
También puede presentar una declaracion en la que corrija o modifique la informacion que
figura en su expediente clinico (esta pasara a formar parte de su expediente clinico). Por lo
general, solo se puede compartir su informacién con terceros con su permiso. Sin embargo,
hay ocasiones en las que su informacién puede compartirse para coordinar su tratamiento
o cuando asi lo exige la ley.

Si recibe servicios relacionados con el consumo de sustancias, cuenta con derechos de
confidencialidad especificos para dichos servicios, segin lo establecido en el Titulo 42 del
CFR, parte 2.

Acceso de la familia a la informacion

Los familiares tienen derecho a proporcionar su informaciéon a ISK o al proveedor de
servicios. Sin embargo, sin una autorizacién para la divulgacién de informacién firmada por
usted o su tutor, ISK no podra proporcionar dicha informacién a un familiar. En el caso de
menores de 18 afios, se proporciona informacién sobre el menor al padre, madre o tutor,
quienes deben firmar una autorizaciéon para la divulgaciéon de informacién antes de que
esta pueda compartirse con terceros.

Practicas de privacidad

De conformidad con la Ley de Portabilidad y Responsabilidad de Seguros Médicos (HIPAA),
ISK le proporcionard un aviso oficial de practicas de privacidad. Este aviso le informara
sobre todas las formas en que se puede utilizar o divulgar su informaciéon personal.
También incluira una lista de sus derechos segin la HIPAA y como puede presentar una
queja si considera que se vulnera su derecho a la privacidad. Si considera que se
vulneraron sus derechos de confidencialidad, puede comunicarse con la Oficina de
Derechos de los Destinatarios de su CCBHC.
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Estamos obligados a cumplir con nuestro aviso de practicas de privacidad y a ofrecerle una
copia del mismo. Se le entregaran copias al inicio de los servicios y, al menos, una vez al afio
mientras reciba nuestros servicios. Nuestro aviso de practicas de confidencialidad y
privacidad esta disponible en nuestro sitio web en www.iskzoo.org y a través de nuestro
portal del paciente. Nuestro oficial de privacidad también puede enviarle una copia por
correo postal o correo electréonico si lo solicita llamando al 269-364-6988. Asimismo,
puede solicitar una copia a su trabajador principal. Podemos utilizar y compartir su
informacion en los siguientes casos:

Para ayudar a gestionar el tratamiento de salud que recibe.
Para administrar nuestra organizacion.

Para pagar sus servicios de salud.

Para administrar su plan de salud.

ara colaborar en asuntos de salud publica y seguridad.
Para llevar a cabo investigaciones.

Para cumplir con la ley.

Para responder a solicitudes de donacion de drganos y tejidos y colaborar con un
médico forense o un director de funeraria.

Para atender solicitudes de indemnizacion al trabajador, de las fuerzas de seguridad
y otras solicitudes gubernamentales.

Para responder a demandas y acciones legales.

Responsabilidades de la CCBHC

Le informaremos de inmediato si se produce una violacién de seguridad que pueda
haber comprometido la privacidad o la seguridad de su informacion.

No utilizaremos ni compartiremos su informacién de ninguna otra forma que no sea
la descrita en el aviso de practicas de privacidad, a menos que nos autorice por
escrito a hacerlo.

Si cambia de opinién respecto al uso o la divulgacién de su informacién, también debera
comunicarlo por escrito. Puede cambiar de opinién en cualquier momento.
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16.0 Fraude, despilfarro y abuso

El fraude, el despilfarro y el abuso agotan los valiosos fondos de Medicaid, Medicare y otros
seguros, que son necesarios o podrian utilizarse mejor para ayudar a adultos y nifios a
acceder a la atencion médica. Todos pueden asumir su responsabilidad denunciando el
fraude, el despilfarro y el abuso. Juntos podemos asegurarnos de que las personas que
realmente lo necesitan puedan recibir la ayuda.

Ejemplos de fraude

- Facturar por servicios médicos que en realidad no se prestaron.

- Prestar servicios innecesarios.

- Facturar por servicios mas costosos (sobrecodificacion).

- Facturar por separado servicios que, legitimamente, deberian facturarse como uno
solo (desagregacidn).

- Facturar mas de una vez por el mismo servicio médico.

- Ofrecer o aceptar algo de valor (dinero en efectivo, obsequios, servicios) a cambio
de servicios médicos (sobornos).

- Falsificar informes de costos.

O cuando alguien:
- Miente sobre su elegibilidad.
- Miente sobre su afeccién médica.
- Falsifica recetas.
- Vende sus medicamentos recetados a otras personas.
- Presta su tarjeta de seguro a otras personas.

O cuando un proveedor de atencion médica cobra indebidamente por:
- Citas alas que no se asistio.
- Pruebas médicas innecesarias.

Si cree que alguien esta cometiendo fraude, despilfarro o abuso, puede denunciarlo ante el
oficial de cumplimiento corporativo de su CCBHC. Puede enviar sus inquietudes por correo
electronico a compliance@iskzoo.org, o denunciarlas de manera anénima por teléfono o
por escrito a:

Integrated Services of Kalamazoo (ISK)

Attn: Corporate Compliance Officer

Direccion: 610 South Burdick Street | Kalamazoo MI 49007
Teléfono: 269-364-6986
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IMPORTANTE: su denuncia sera confidencial y no sufrira represalias.

También puede reportar sus inquietudes sobre fraude, despilfarro y abuso directamente a
la Oficina del Inspector General (OIG) de Michigan:

En linea: www.michigan.gov/fraud

Por teléfono: 855-MI-FRAUD (643-7283) (hay servicio de mensaje de voz
disponible fuera del horario de atencién)

Por escrito: MDHHS Office of Inspector General
PO Box 30062

Lansing, MI 48909

Cuando presente una queja, asegurese de incluir toda la informacién que pueda, incluyendo
detalles sobre lo que ocurrio, quiénes estuvieron involucrados (incluyendo su direccion y
numero de teléfono), informaciéon del seguro, fecha de nacimiento (para los beneficiarios) y
cualquier otra informacion de identificacién de la que disponga.
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17.0 Procesos de quejas y apelaciones

Tenga en cuenta: es posible que esté recibiendo servicios de la CCBHC de nuestra parte, al
mismo tiempo que recibe servicios ajenos a la CCBHC de otro proveedor de la comunidad.
Las quejas y apelaciones deben dirigirse al proveedor del servicio correspondiente. Esto
significa que la agencia que le brind6 el servicio especifico con el que no esta satisfecho se
encargard de atender su queja. Nuestro equipo de Servicio al Cliente le ayudard a
identificar qué proceso debe seguir y se asegurara de que tenga acceso al proceso de queja
o apelacién adecuado.

Representante autorizado

Si decide presentar una queja o una apelacion, puede designar a un familiar, amigo,
abogado, proveedor u otra persona para que sea su representante. Si desea que alguien
actie en su nombre, debe comunicarnoslo por escrito. Tanto usted como la persona que
desee que actie en su nombre deben firmar y fechar una carta en la que se indique que esa
es su voluntad. Al concluir el proceso de queja o apelacidn, su representante dejara de
actuar en su nombre. Sus "facultades"” se limitan exclusivamente a la queja o apelacion.

Si ya cuenta con alguien autorizado para tomar decisiones legales sobre su atencién médica
(como un tutor), no es necesario que haga nada mas.

Quejas

Tiene derecho a expresar su insatisfacciéon con los servicios o apoyos que recibe, o con el
personal que los brinda, mediante la presentacién de una "queja". Puede presentar una
queja en cualquier momento mediante una llamada telefénica, una visita o una carta
dirigida al Servicio al Cliente de ISK. Para obtener ayuda con el proceso de presentacion,
llame al 269-553-7000 o al 1-877-553-7160.

En la mayoria de los casos, su queja se resolvera en un plazo de noventa (90) dias
calendario a partir de la fecha en que ISK reciba su queja.

Se le proporcionara informacion detallada sobre los procesos de queja y apelacién cuando
comience a recibir los servicios y, posteriormente, una vez al afio. Puede solicitar esta
informacion en cualquier momento comunicandose con el Servicio al Cliente de ISK.

Usted, su tutor legalmente designado, su "representante autorizado" (si tiene uno
designado) o sus progenitores (si es menor de edad) pueden presentar una queja. Se puede
presentar una queja en cualquier momento.

Apelaciones

Se le notificara cuando se tome una decision que rechace su solicitud de nuevos servicios o
que reduzca, suspenda o cancele los servicios que ya recibe. Este aviso se denomina
"Determinacién de accién negativa". Tiene derecho a presentar una apelacion si no esta de
acuerdo con dicha decision. Las instrucciones para presentar su apelacion se encuentran
impresas en el formulario de determinacion de accion negativa.
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La apelacién la puede presentar usted, su tutor legalmente designado, su "representante
autorizado"” si tiene uno designado, o su padre o madre si es menor de edad. Para presentar
una apelacion, debera cumplir con los plazos establecidos en la determinaciéon de accion
negativa que recibid. Puede solicitar ayuda al Servicio al Cliente de ISK para presentar
una apelacion.

Proceso de apelacion para beneficiarios de Medicaid

Si desea presentar una apelacién, debera hacerlo dentro de los sesenta (60) dias calendario
a partir de la fecha que figura en la determinaciéon de accién negativa. Puede solicitar una
apelaciéon o revision interna comunicandose con el Servicio al Cliente de ISK. Tendra la
oportunidad de proporcionar informacién que respalde su apelacion y de que alguien se
comunique con usted para hablar sobre la misma, si asi lo desea.

En la mayoria de los casos, su apelacidn se resolvera en treinta (30) dias calendario o
menos. Si solicita y cumple con los requisitos para una "apelacion acelerada" (apelacion
rapida), su apelacion se resolvera en un plazo de setenta y dos (72) horas a partir de la
recepcién de su solicitud. En todos los casos, el ISK podra extender el plazo para resolver
su apelacién por catorce (14) dias calendario si usted solicita una prérroga, o si el ISK
puede demostrar que se requiere informacion adicional y que la demora redunda en su
mejor interés.

Audiencia administrativa estatal o audiencia imparcial (Medicaid)

Se trata de una revision imparcial a nivel estatal de la apelacién que presenta un
beneficiario de Medicaid contra una determinacién de accién negativa. Un juez de derecho
administrativo (AL]) del MDHHS preside la audiencia. A este proceso también se le conoce
como "audiencia de apelacidon estatal” o "audiencia imparcial de Medicaid".

Puede pasar primero por el proceso de apelaciéon o revisiéon interna de la CCBHC y, si no
estd satisfecho con la resolucién, puede solicitar una audiencia administrativa estatal o
audiencia imparcial. Alternativamente, puede solicitar una audiencia administrativa estatal
o audiencia imparcial sin pasar por el proceso de apelacion o revision interna de la CCBHC.

Si desea pasar primero por el proceso de apelacion o revisiéon interna de la CCBHC y luego
por el proceso de audiencia administrativa estatal, debe solicitar la audiencia
administrativa estatal dentro de los noventa (90) dias calendario posteriores a la recepcion
de la de resolucion de la CCBHC.

Si desea pasar primero por la audiencia administrativa estatal sin pasar por el proceso de
apelacioén o revision interna de la CCBHC, debe solicitar la audiencia administrativa estatal
dentro de los noventa (90) dias calendario a partir de la fecha en que ISK le haya enviado la
determinacion de accién negativa.

Puede presentar usted mismo una solicitud de audiencia administrativa estatal o ponerse
en contacto con el Departamento de Servicio al Cliente de ISK para que le ayuden a
completar la documentacion. Al igual que con las quejas, con su permiso, puede designar a
un "representante autorizado" para que hable en su nombre.
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Continuacion de los beneficios

Si solicita una apelacion o revision interna ante la CCBHC, o bien una audiencia
administrativa estatal o audiencia imparcial, antes de la fecha en que entrarad en vigor la
accién negativa propuesta que figura en su formulario de determinacién de accién
negativa, en algunos casos podra seguir recibiendo sus servicios mientras se evalda su
apelacién o revision interna ante la CCBHC o la audiencia imparcial. Su solicitud para
continuar con los servicios puede enviarse al mismo tiempo que su apelacién o revision
interna ante la CCBHC o que su solicitud de audiencia.

Si se mantienen sus servicios durante su apelacién o revision interna ante la CCBHC o
durante la audiencia, podra seguir recibiendo los servicios hasta que ocurra una de las
siguientes situaciones:

- Cancele o retire la apelacién o la audiencia.
- Todas las personas que reciban y revisen su apelacion o audiencia decidan rechazar
su solicitud.

Es posible que se le solicite pagar por algunos de los servicios que recibié durante el
proceso de apelacion o audiencia si esta no se aprueba. Esto no siempre ocurre, pero si
tiene que pagar, se le notificara el monto.

Proceso de apelacion para personas que no tienen Medicaid

Puede solicitar a ISK que reconsidere su decision mediante una apelacion local o revisiéon
interna. Debe solicitar a la CCBHC una apelacién local o revisiéon interna dentro de los
treinta (30) dias calendario siguientes a la fecha de la determinacién de accién negativa.
Puede presentar esta apelacion comunicandose con ISK. Las instrucciones para presentar
su apelacion se encuentran impresas en el formulario de determinacion de accion negativa.

En la mayoria de los casos, su apelacion se resolvera en cuarenta y cinco (45) dias
calendario o menos. Si solicita y cumple con los requisitos para una "apelacién acelerada”
(apelacion rapida), su apelacion se resolvera en un plazo de setenta y dos (72) horas a
partir de la recepcién de su solicitud. En todos los casos, ISK puede extender el plazo para
resolver su apelacion por catorce (14) dias calendario si usted solicita una prérroga, o si
ISK puede demostrar que se necesita informacién adicional y que la demora redunda en su
mejor interés.

Proceso estatal de resolucion alternativa de controversias (no relacionado con
Medicaid)

Este es un proceso formal que se utiliza cuando las personas que reciben servicios sin
Medicaid y que no estan de acuerdo con el resultado de una decisién de apelacion local o
revisién interna de una CCBHC presentan una solicitud ante el MDHHS. Este proceso permite
al MDHHS intentar resolver el asunto con la persona que recibe los servicios y su CCBHC.

Debe completar una apelacién o revision interna ante la CCBHC antes de poder solicitar
una apelacion a nivel estatal. Si desea acceder a este proceso, debe hacerlo dentro de los
diez (10) dias calendario a partir de la fecha de la resolucion de su apelacion local o
revision interna por parte de su CCBHC.

28
V.16-2026 Servicio al Cliente: 1-877-553-7160



Continuacion de los beneficios

Si solicita una apelacion local o una revision interna antes de la fecha en que entrara en
vigor la accién negativa propuesta, tal como se indica en esta carta, en algunos casos podra
seguir recibiendo sus servicios mientras se evaltia su apelacién local o revisién interna. Su
solicitud para continuar con los servicios puede enviarse al mismo tiempo que su solicitud
de apelacion local o revisidn interna.

Si se mantienen sus servicios durante su apelacién local o revisién interna, podra seguir
recibiendo el servicio o los servicios hasta que ocurra una de las siguientes situaciones:

- Cancela o retira la solicitud de apelacion.
- Todas las personas que reciban y revisen su apelacién decidan rechazar su solicitud.

Es posible que se le solicite pagar por algunos de los servicios que recibié durante el
proceso de apelacion local o revision interna si esta no se aprueba. Esto no siempre ocurre,
pero si tiene que pagar, se le notificara el monto.
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18.0 Mediacion

Tiene derecho a recibir servicios de mediacion por parte de un tercero neutral. Tiene
derecho a solicitar la mediacién en cualquier momento en relaciéon con una controversia
sobre la planificacion de servicios o los servicios o apoyos proporcionados por su CCBHC o
su proveedor contratado. Puede solicitar la mediacién al mismo tiempo que se esté llevando
a cabo una queja local, una apelacién o una audiencia imparcial de Medicaid. Tiene derecho
a solicitar que se suspendan estos otros procesos de resolucién de disputas, a menos que la
ley lo prohiba o que exista una violacidon sospechosa o evidente de los derechos, tal como los
define el Codigo de Salud Mental de Michigan. La mediacion no se aplica a disputas
relacionadas con decisiones sobre necesidad médica ni con los derechos de los
destinatarios.

Para solicitar la mediacién, llame al Centro de Mediacion de Oakland al 1-844-3-MEDIATE
(1-844-363-3428) de 9:00 a. m. a 5:00 p. m., de lunes a viernes. También puede enviar un
correo electrénico a behavioralhealth@mediation- omc.org.
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19.0 Sus derechos y responsabilidades como destinatario

Toda persona que reciba servicios publicos de salud conductual tiene ciertos derechos. El
Codigo de Salud Mental de Michigan protege algunos de estos derechos. Entre sus derechos
se incluyen los siguientes:

- El derecho a no sufrir abuso ni negligencia.

- Elderecho ala confidencialidad.

- El derecho a recibir un trato digno y respetuoso.

- El derecho a recibir un tratamiento adecuado a su afeccion.

Encontrara mas informacion sobre sus diversos derechos en el folleto titulado "Conozca
sus derechos". Se le entregara este folleto y se le explicaran sus derechos cuando comience
a recibir los servicios y, posteriormente, una vez al afo. También puede solicitar este
folleto en cualquier momento.

Puede presentar una queja relacionada con los derechos de los destinatarios en cualquier
momento en que considere que se estan vulnerando sus derechos. Puede presentar una
queja relacionada con sus derechos ya sea verbalmente o por escrito.

Si recibe servicios relacionados con el consumo de sustancias, sus derechos estan
protegidos por el Cddigo de Salud Publica. Estos derechos también se le explicaran al
iniciar los servicios y, posteriormente, una vez al afio. Puede encontrar mas informacién
sobre sus derechos mientras recibe servicios relacionados con el consumo de sustancias en
el folleto "Conozca sus derechos".

Puede comunicarse con ISK para hablar con un funcionario de derechos de los
destinatarios sobre cualquier duda que tenga respecto a sus derechos o para obtener ayuda
para presentar una queja. El Servicio al Cliente también puede ayudarle a presentar una
queja.

Puede comunicarse con la Oficina de Derechos de los Destinatarios al: 269-364-6920
y con

Servicio al Cliente al: 269-553-7000 o al 1-877-553-7160
Proteccion contra las represalias

Si utiliza los servicios publicos de salud conductual, tiene la libertad de ejercer sus
derechos y de recurrir al sistema de proteccion de derechos sin temor a represalias, acoso
o discriminacion. Ademas, bajo ninguna circunstancia el sistema publico de salud
conductual utilizara el aislamiento o la inmovilizacién como medio de coaccién, disciplina,
conveniencia o represalia.

Como beneficiario de los servicios de su CCBHC, tiene las siguientes responsabilidades:

- Proporcionar informacién veraz y completa a quienes le prestan los servicios.

- Presentar su tarjeta de Medicaid u otra cobertura de seguro antes de recibir
los servicios.

- Asistir a las citas programadas e informar a la oficina si se retrasara o no podra
asistir a su cita. Si es posible, hagalo con al menos 24 horas de anticipacién.
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- Informar cualquier cambio en su nombre, direccién o cobertura de seguro.

- Pagar puntualmente todos los cargos que se haya determinado que debe.

- Hacer preguntas directas sobre sus servicios y seguir preguntando hasta que
comprenda por completo.

- Seguir el plan de atenciéon que haya elegido y acordado con su profesional de la
salud, mientras comprende lo que podria suceder si decide no seguir el plan.

- Comprender sus problemas de salud y participar en el desarrollo de objetivos de
tratamiento acordados mutuamente con su profesional de la salud.

- Saber qué medicamento estd tomando, por qué lo toma, la forma correcta de
tomarlo y los posibles efectos secundarios de dicho medicamento.

- Expresar sus opiniones, inquietudes o quejas de manera constructiva.

- Fumar Unicamente en las areas designadas. Los edificios son libres de humo y las
areas para fumadores estan identificadas. No todas las CCBHC cuentan con areas
designadas para fumadores. Si necesita ayuda para localizar una, consulte al
personal.

- Tratar a las demas personas con respeto y cooperar con ellas.

- Para la salud y la seguridad de los usuarios, cada sede del programa cuenta con
mapas de evacuacidn, extintores y botiquines de primeros auxilios disponibles en
caso de necesidad. Si tiene alguna pregunta, consulte al personal que le atiende. El
personal puede repasar con usted las medidas de seguridad, los procedimientos y
las normas. En caso de un simulacro o una situacién de emergencia real, se espera
que todos cooperen siguiendo las instrucciones que reciban.

Muchos de los programas de servicios de nuestra CCBHC cuentan con un conjunto de
normas que regulan las acciones, conductas y actitudes. Dichas normas estan a su
disposicion al iniciar los servicios con una agencia y en cualquier momento posterior en
que las solicite.

Las normas pueden incluir las siguientes situaciones:

- Amenazar al personal.

- Destruir bienes.

- Llevar drogas ilegales a las citas médicas.
- Llevar armas ilegales a las citas médicas.

Si en algin momento se le da de baja de los servicios como resultado de una sospecha o
constatacion de violacion de las normas del programa, es posible que pueda reincorporarse
a los servicios después de un cierto periodo de tiempo o una vez que haya demostrado que
ya no volvera a infringir la norma. Cada programa puede tener criterios diferentes para la
reincorporacién y muchos cuentan con "acuerdos" que pueden pedirle que firme, ya sea al
inicio o después de que ocurra un incidente. El personal que trabaja con usted puede
responder a sus preguntas sobre las normas del programa. También puede comunicarse
con el Servicio al Cliente en cualquier momento si tiene preguntas sobre las normas.
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20.0 Recursos comunitarios

Si desea obtener mas informacion sobre los recursos disponibles en su comunidad, puede
comunicarse con la oficina de Servicio al Cliente de su CCBHC, tal como se indica en la
Seccién 3 de este manual. A continuacidn, incluimos una lista de varios recursos.

Muchas comunidades locales de Michigan también participan en el Servicio de Informacion
y Referencia Comunitaria 2-1-1 de United Way. Puede llamar al 2-1-1 para obtener mas

informacién sobre los recursos.

Organizacion/Entidad

Numero de teléfono de contacto

Linea Nacional de Prevencion del Suicidio/Crisis

Llame o envie un mensaje de texto al 9-8-8. Chat:
988lifeline.org o envie "hello" (hola) al 741-741
para acceder a la linea de mensajes de texto.

Centro de atencidn centralizada de recepcién de
denuncias por abuso/negligencia de Michigan

855-444-3911

Alianza Nacional sobre Enfermedades Mentales
(NAMI)

800-950-6264 o www.nami.org

The Arc of Michigan

800-292-7851

Derechos de las personas con discapacidad de
Michigan

800-288-5923

Servicios de Rehabilitacion de Michigan

800-605-6722

Asociacidn de consejeros para veteranos de los
condados de Michigan

810-989-6945

Red de discapacidad del suroeste de Michigan

269-345-1516 (Kalamazoo)
269-985-0111 (Calhoun y Berrien)

Alianza de apoyo para la depresion y el trastorno
bipolar

800-826-3632

Centro de Control de Envenenamientos

888-222-1222

Asistencia legal del oeste de Michigan

269-344-8113

Agencia regional para la tercera edad

800-677-1116

Cruz Roja Americana

800-733-2767

Vivienda de la Secci6én 8

Para solicitar vales: 517-241-8986
Para vales existentes: 517-373-9344

Reclamos por desempleo de Michigan

866-500-0017

Coalicidén por los derechos de las personas con
discapacidad de Michigan

800-578-1269

Linea directa nacional para casos de violencia
doméstica

800-799-7233

Lineas directas nacionales para la comunidad LGBT

Linea directa nacional: 888-843-4564

Linea de ayuda para jévenes: 800-246-7743
Linea directa para personas mayores y personas
en proceso de salir del cléset: 888-688-5428
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