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Cada condado cuenta con un Plan de Salud Mental del Condado (MHP,
Mental Health Plan). Los MHP prestan directamente servicios
especializados de salud mental, o bien organizan y pagan los servicios
especializados de salud mental a través de otros proveedores.

En esta publicacion solo se tratan las quejas, apelaciones y audiencias
imparciales contra un MHP del condado. Para obtener mas informacion
sobre los servicios de salud mental especializados financiados por Medi-
Cal, consulte la publicacion 5084.01 “Servicios de Salud mental y planes
de atencién administrados por Medi-Cal”. 1

Si no esta satisfecho con los servicios que recibié de un centro o
proveedor de salud mental del condado, o si no esta de acuerdo con una
decisién tomada por su MHP, la siguiente informacion le ayudara a decidir
coémo seguir adelante con su problema.

1 Consulte también: El Aviso de informacion de MHSUDS nim. 16-061, de
la Agencia de Salud y Servicios Sociales de California, ACLARACION
SOBRE LA RESPONSABILIDAD DEL PLAN DE SALUD MENTAL DE
PROPORCIONAR SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE SALUD MENTAL
DE MEDI-CAL A LOS BENEFICIARIOS INSCRITOS EN EL PLAN DE
SALUD DE ATENCION ADMINISTRADA DE MEDI-CAL (2016).(Regresar
al documento principal).
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Una gueja es una reclamacion general sobre una experiencia que usted
tuvo con su MHP. Una apelacién es un desacuerdo con una decision
tomada con respecto a sus servicios de salud mental. Las quejas y las
apelaciones se describen mas detalladamente a continuacion.

QUEJAS CONTRA LOS PLANES DE SALUD MENTAL DEL CONDADO

Puede presentar una queja si no esta satisfecho con una experiencia que
tuvo con su MHP. Por ejemplo, si no esta satisfecho con la calidad de la
atencion, los servicios prestados o la actitud de un empleado.?

¢, Como presento una queja ante mi MHP?

Usted puede presentar una queja ante su MHP verbalmente o por escrito
en cualquier momento.® Cada condado debe publicar avisos y proporcionar
folletos en todas las ubicaciones en los sitios de los proveedores del MHP
explicando los procesos de queja y apelaciones.* Puede llamar al nimero
de teléfono gratuito del MHP de su condado para obtener ayuda con una
gueja. También puede obtener formularios de queja y sobres con su
direccion en los sitios de los proveedores.

El MHP debe informarle de que ha recibido su queja.®
¢,Cuando recibiré una decision sobre mi queja?

Su MHP debe procesar la queja registrandola en un registro en un plazo
de un dia habil a partir de su recepcion.® El personal del MHP estara

2 Seccion 438.400(b) del Titulo 42 del Cédigo de Reglamentos Federales
(C.F.R., Code of Federal Regulations).

3 Seccion 438.402(c)(3)(ii) del Titulo 42 del C.F.R.; seccién 1850.206(a) del
Titulo 9 del Cddigo de Reglamentos de California (C.C.R., California Code
of Regulations)

4 Seccién 1850.205(c)(1)(B) del Titulo 9 del C.C.R.

®> Seccion 438.406(b)(1) del Titulo 42 del C.F.R.; seccién 1850.205(d)(4)
del Titulo 9 del C.C.R.

® Seccion 1850.205(d)(1) del Titulo 9 del C.C.R.
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disponible para proporcionarle informacion sobre su queja o el estado de
esta.” El personal del MHP tomara una decisién sobre la queja y le
notificara el resultado. Segun la legislacion estatal, los MHP de California
deben tomar una decision sobre una queja y notificarle en un plazo de 60
dias naturales después de recibirla.®

Si usted cree que su queja debe procesarse inmediatamente debido a una
amenaza inminente y seria a su salud, puede solicitar un proceso de queja
agilizado. El MHP procesara su proceso de queja agilizado en un plazo de
72 horas.®

APELACION DE UNA MEDIDA DE UN PLAN DE SALUD MENTAL DEL
CONDADO

Una apelacion es una revision de una medida tomada por un MHP. Puede
presentar una apelacién cuando un MHP hace una determinacion adversa
de beneficios (Adverse Benefit Determination). Debe presentar una
apelacion y completar el proceso de apelacion antes de que pueda solicitar
una audiencia imparcial.t®

¢, Qué es una determinacion adversa de beneficios?

Una determinacion adversa de beneficios es una decision tomada por un
MHP que afecta sus servicios. Una determinacion adversa de beneficios
puede ser cualquiera de las siete medidas siguientes:

Si se le niega o se le limita el acceso a un servicio;

Si se reduce, suspende o cancela su beneficio;

Si su MHP le niega el pago de un servicio;

Si no se le proporcionan los servicios de manera oportuna;

> wnNE

" Seccién 1850.205(d)(3) del Titulo 9 del C.C.R.

8 Seccion 1850.206(b) del Titulo 9 del C.C.R. Por favor, tenga en cuenta
gue segun la legislacion federal, los MHP deben resolver su queja en un
plazo de 90 dias. Seccidon 438.408(b)(1) del Titulo 42 del C.F.R. (Regresar
al documento principal).

% Seccidn 1368.01(b) del Cédigo de Salud y Seguridad de California.

10 Seccion 438.408(f)(i) del Titulo 42 del C.F.R.
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5. Siun MHP no actta dentro de los plazos con respecto a las
guejas y apelaciones estandar;

6. Sivive en una zona rural con poco acceso a proveedores y se le
niega el derecho a obtener servicios fuera de su red; o

7. Sise le deniega la solicitud para disputar la participacién en los
costos, los copagos, las primas, los deducibles, el coaseguro y
otras responsabilidades econémicas del afiliado!

Cuando un MHP deniega o modifica una solicitud de autorizacion del MHP
de un proveedor para un servicio para el beneficiario, el MHP debe
proporcionarle una Notificacion de la medida.*? Una notificacion de medida
es un aviso por escrito mediante el que el MHP le hace saber que ha
tomado una determinacion adversa de beneficios.

Debe presentar una apelacion estandar o agilizada en un plazo de 60 dias
naturales después de la fecha de la Notificaciéon de medida del MHP.*3

Si no recibe una Notificacion de medida, pero se le deniegan, reducen,
suspenden o cancelan los servicios, debe presentar una apelacion lo antes
posible.

¢, Coémo presento una apelaciéon?

Puede presentar una apelacién estandar verbalmente o por escrito. Si
presenta una apelacion verbalmente, esta debe ir seguida de una por
escrito.'* Debe conservar una copia de la apelacién por escrito en sus
archivos.

11 Seccién 438.400(b) del Titulo 42 del C.F.R.

12 Seccidn 1850.210(a) del Titulo 9 del C.C.R.

13 Seccidn 438.402(c)(2)(ii) del Titulo 42 C.F.R.

14 Seccidn 438.402(c)(3)(ii) del Titulo 42 del C.F.R.; 1850.207(a-b) del
Titulo 9 del C.C.R.
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Su MHP debe enviarle una confirmacion por escrito en un plazo de 5 dias
después de recibir la apelacién para confirmar que la ha recibido.*®

¢, Puedo seguir recibiendo beneficios si presento una apelacion?

Para que sus beneficios continlen mientras sigue el proceso de apelacion,
debe solicitar el “pago de ayuda pendiente de la celebracion de la
audiencia” (aid paid pending) en un plazo de 10 dias después de recibir la
notificacion de la medida, o antes de la fecha de aplicacién de la decision,
la que ocurra mas tarde.®

¢,Cuando recibiré una decisién sobre mi apelacion?

Segun la legislaciéon de California, su MHP debe emitir una decision en un
plazo de 45 dias después de recibir la apelacion. £ El MHP puede
demorarse 14 dias mas si usted solicita una extension o si el MHP
determina que se necesita informacién adicional y que la demora es para
su beneficio.t®

15 Seccion 438.406(b)(2)(1) del Titulo 42 del C.F.R.; seccion
1850.205(d)(4) del Titulo 9 del C.C.R.

16 Seccion 438.420(a-c) del Titulo 42 del C.F.R.

17 Seccién 1850.207(c) del Titulo 9 del C.C.R. Tenga en cuenta que los
plazos federales son diferentes. Segun la legislacion federal, su MHP debe
emitir una decision denominada Aviso de resolucion de apelacion (Notice
of Appeal Resolution) en un plazo de 30 después de recibir la apelacion
estandar. Seccion 438.408(b)(2-3) del Titulo 42 del C.F.R. (Regresar al
documento principal).

18 1d. EI MHP puede demorarse 14 dias mas si el MHP determina que se
necesita informacion adicional y que la demora es para su beneficio.
Seccion 438.408(c)(1)(i-ii) del Titulo 42 C.F.R. Si el MHP no emite una
decision dentro de ese plazo, se considerara una denegacion. Carta
integral del plan 17-006 de la agencia de Salud y Servicios Sociales de
California, REQUISITOS DE QUEJAS Y APELACIONES Y PLANTILLAS
DE NOTIFICACION REVISADAS Y ANEXOS DE "SUS DERECHOQOS”
(2017). (Regresar al documento principal).
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Cuando su MHP tome una decisidn sobre su apelacion, le enviara un Aviso
de resolucion de apelacion explicando la decision. El Aviso de resolucién
de apelacién debe incluir los resultados del proceso de resolucién y la
fecha en que se completo, el derecho a solicitar una audiencia estatal
imparcial y cdmo hacer esa solicitud, y el derecho a solicitar y recibir
beneficios mientras la audiencia esta pendiente y coOmo hacer esa
solicitud.*®

APELACIONES AGILIZADAS CON EL PLAN DE SALUD MENTAL DEL
CONDADO

Puede presentar una apelacion agilizada ante el Plan de Salud Mental del
Condado si usted o su proveedor creen que la apelacion estandar mas
prolongada podria poner seriamente en peligro su salud, vida o capacidad
para mantener la funcién maxima.2°

Usted puede solicitar verbalmente una apelacion agilizada a un MHP. A
diferencia de como ocurre con las apelaciones normales, no es necesario
gue la solicitud verbal de una apelacion agilizada vaya seguida de una
solicitud por escrito.?! Sin embargo, le sugerimos que siempre haga un
seguimiento por escrito y que guarde una copia para sus archivos.

El MHP debe hacerle saber que ha recibido su solicitud de apelacion
agilizada.??

¢,Cuando recibiré una decisién sobre mi apelacion agilizada?

19 Seccidn 438.408(e) del Titulo 42 del C.F.R.

20 Seccién 438.410(a) del Titulo 42 del C.F.R.; Seccién 1850.208(a) del
Titulo 9 del C.C.R.

21 Seccidn 438.406(b)(3) del Titulo 42 del C.F.R.; Seccién 1850.208(b) del
Titulo 9 del C.C.R.

22 Seccion 438.406(b)(1) del Titulo 42 del C.F.R.; secci6n 1850.205(d)(4)
del Titulo 9 del C.C.R.

Pagina 6 de 10



Segun la legislaciéon de California, su MHP debe notificarle de su decision
en un plazo de tres dias habiles después de recibir la apelacion. 2 El MHP
puede demorarse 14 dias mas si usted solicita una extensiéon o si el MHP
determina que se necesita informacion adicional.%*

AUDIENCIAS IMPARCIALES ESTATALES

Una audiencia imparcial es una revisién de una decision tomada por su
MHP/. Puede solicitar una audiencia imparcial si no esta de acuerdo con la
decision que el MHP ha tomado sobre su apelacion.?®

¢, Como solicito una audiencia imparcial estatal?

Desde de julio de 2017, debe presentar una apelacion antes de que pueda
solicitar una audiencia imparcial estatal. Consulte la informacion anterior
sobre el proceso de apelacion interno.

Después de superar el proceso de apelacion, si no esta de acuerdo con la
decisidon que tome el MHP, puede solicitar una audiencia estatal imparcial
ante el Departamento de Servicios Sociales de California.?® Una audiencia
estatal imparcial es una revision independiente que se realiza para
determinar sus derechos conforme a su MHP. Los MHP deben
proporcionarle informacion sobre el derecho a solicitar una audiencia
imparcial y cémo hacerlo.?’

23 Seccién 1850.208(d) del Titulo 9 del C.C.R. Tenga en cuenta que los
plazos federales son diferentes. Segun la legislacion federal, su MHP debe
notificarle de su decision en un plazo de 72 horas después de recibir la
apelacion. (Regresar al documento principal).

24 El MHP puede demorarse 14 dias mas si usted solicita una extensién o
si el MHP determina que se necesita informacion adicional. (Regresar al
documento principal).

25 Seccién 438.402(c)(1)(i) del Titulo 42 C.F.R.

26 Seccion 438.402(c)(1)(i) del Titulo 42 C.F.R.

27 Seccion 438.408(e)(i) del Titulo 42 del C.F.R.; seccion 1850.207(h)(3)
del Titulo 9 del C.C.R.
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Si el MHP no le informa o de otra manera no cumple con los requisitos de
notificacion y los plazos, usted puede solicitar una audiencia imparcial
estatal.®

Tiene un plazo de 120 dias para solicitar una audiencia estatal imparcial a
partir de la fecha de la decisién del MHP sobre la apelacion.?® Si no recibe
una decision por escrito de su MHP, debe presentar la solicitud de
audiencia estatal lo antes posible.

¢,Puedo conservar mis beneficios durante una audiencia imparcial
estatal?

Puede sequir recibiendo sus beneficios mientras la audiencia imparcial del
estado esta pendiente si solicita el pago de ayuda pendiente de la
celebracion de la audiencia en un plazo de 10 dias naturales a partir de la
fecha de notificacion de la decision original sobre la apelacién o antes de la
fecha de aplicacion de la decision, lo que ocurra mas tarde.°

DERECHO A UNA SEGUNDA OPINION

También tiene derecho a pedir una segunda opinion si no esta de acuerdo
con la decision de denegarle servicios especializados de salud mental. La
revision debe ser realizada por un profesional de salud mental acreditado
gue no tomara la decision inicial. EIl MHP determina si esta revision sera
por escrito o en persona.! Aun asi, podra presentar una queja o apelar
toda denegacion.

INFORMACION GENERAL

¢Dbénde puedo encontrar informacion sobre quejas y apelaciones?

28 Seccion 438.408(F)(1)(ii) del Titulo 42 C.F.R.

29 Seccion 438.408(2) del Titulo 42 del C.F.R.

30 Seccion 438.420(a) del Titulo 42 del C.F.R.; Seccién 51014.2(a) del
Titulo 22 del C.C.R.

31 Seccién 1810.405(e) del Titulo 9 del C.C.R.
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Los MHP deben explicar el proceso de queja, apelacion y apelacion
agilizada en un manual impreso.3? Los MHP deben proporcionarle esta
informacion enviandole una copia por correo, enviandole una copia por
correo electrénico o publicando la informacion en linea e informandole de
la direccion de Internet donde se puede encontrar la informacion.®?

¢, Quién toma las decisiones sobre mis quejas y apelaciones?

Todas las quejas y apelaciones relacionadas con asuntos de calidad
médica de la atencion se presentan al director médico de su MHP para que
actiie.®* Su MHP debe asegurarse de que la persona que toma la decisién
final sobre su queja o apelacion no haya participado en ninguna decision
previa relacionada con la queja o apelacion. Ademas, la persona que toma
las decisiones generalmente es un profesional médico con experiencia
clinica en el tratamiento de la afeccién de un beneficiario.3®

¢, Puedo obtener ayuda para presentar una queja, una apelacién o una
audiencia estatal imparcial?

La legislacion de California exige que cada condado ofrezca los servicios
de un defensor de los derechos de los pacientes (PRA, Patients’ Rights
Advocate) para empoderar y asistir a los beneficiarios de servicios de
salud mental a hacer valer sus derechos civiles y humanos.3® Puede pedir
a su MHP la informacion de contacto del PRA de su condado;
alternativamente, puede consultar una lista de los defensores de los
derechos de los pacientes en cada condado en
www.disabilityrightsca.org/pod/pra-directory.

32 Seccion 438.10(g)(2)(xi) del Titulo 42 del C.F.R.; seccién
1850.205(c)(1)(A) del Titulo 9 del C.C.R.

33 Seccion 438.10(g)(3) del Titulo 42 del C.F.R.

34 Seccién 53858(e)(2) del Titulo 22 del C.C.R.

35 Seccidn 438.406(b)(2) del Titulo 42 del C.F.R.

36 Seccion 863.1(a) del Titulo 9 del C.C.R.
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Usted puede tener un representante legal que lo represente en la queja,
apelacion, proceso de apelacion agilizado o audiencia imparcial estatal.®’
También puede autorizar a otra persona (como un amigo o un familiar)
para que lo represente en el proceso.3®

Si su apelacion es con el MHP, pero con respecto a los servicios prestados
a través de un proveedor contratado, usted puede autorizar al proveedor a
que lo represente en el proceso de apelacién/apelacién agilizada contra su
MHP.3°

37 Seccion 438.402(c)(1)(ii) del Titulo 42 del C.F.R; secciones
1850.205(c)(2) y (3) del Titulo 9 del C.C.R.

38 Seccidn 1850.205(c)(2) del Titulo 9 del C.C.R.

39 Seccién 1850.205(c)(2) del Titulo 9 del C.C.R.
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