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Bienvenido a Support, Inc.!

Estamos seguros que nuestra asociación con usted será de recompensas y beneficios para todos los involucrados.
Support, Inc. cree que los servicios de calidad comienzan con usted – el individuo a quien servimos.  

Nos dedicamos a proveer las ayudas que usted necesita para lograr sus esperanzas y sueños.  

Estamos comprometidos en entregar servicios de una manera ética y profesional que siempre pondrá a usted primero –nuestro consumidor.

Puede usted conseguir una copia de las Políticas y Procedimientos de la Agencia contactándose con Cathy Boshamer, la Directora Ejecutiva o con el Dr. Ben Johnson, Director Clínico al 704-865-3525.
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¿Qué es Support, Inc. y qué cree la agencia?
NUESTRA MISION:

SER SOCIO QUE COOPERA

  IMPLEMENTANDO LOS SERVICIOS QUE ESTAN BASADOS EN LA NECESIDAD DEL INDIVIDUO

NUESTROS VALORES CENTRALES:

INTEGRIDAD

AUTONOMIA

ASOCIACION

DIGNIDAD

RESPETO

¡Muchas gracias por escoger a Support, Incorporated para que sea su proveedor de servicios!  Estamos dedicados a proveer el mejor servicio posible.  En caso de que tenga alguna sugerencia, comentario o pregunta, por favor no dude en contactarse con nosotros.

Support, Incorporated

P.O. Box 4003

Gastonia, NC 28054

Teléfono: (704) 865-3525

Fax: (704) 865-3520

Correo electrónico: mail@supportinc.org
Página Web: supportinc.org

Nuestros Principios directrices:

· Promover los derechos de los individuos a los que servimos.

·  Colaborar con toda la gente involucrada en la vida del consumidor.  Esto incluye familia, amigos, administradores de casos y la comunidad en conjunto.

· Proveer los servicios de tal manera que ayuden a nuestros consumidores a desarrollar un sentido de auto-estima y auto confianza.

· Desarrollar relaciones con los consumidores y sus familias comenzando con el respeto.

· Proveer servicios que ayuden a que nuestros consumidores logren sus metas establecidas por ellos mismos.

El Manual del Consumidor de Support, Inc. ha sido elaborado para dar a usted  la  información que usted necesita sobre nuestros servicios.
  En caso de que tenga alguna pregunta sobre el contenido de este Manual, por favor haga conocer a algún miembro del personal de Support Inc. para que le asista.  Puede dirigirse a:

Support, Inc.

PO. Box 4003

Gastonia, NC 28054

Teléfono: (704) 865-3525

Fax: (704) 865-3520

Correo electrónico: mail@supportinc.org
Página Web: supportinc.org

CONFIDENCIALIDAD DE SU INFORMACION

Toda su información –cualquier cosa que usted diga y cualquier cosa que se escriba –acerca de su cuidado o servicios será tratado como información confidencial de acuerdo con los delineamientos locales, estatales y federales.  Sólo la gente que necesita saber (personal autorizado de Support Inc., cualquier organización contratada o individuos que participan en su cuidado) tendrán acceso a la información en su registro.  Nosotros no hablaremos acerca de su información con nadie excepto con aquellos individuos que participan en su cuidado, y sólo hablaremos sobre lo que es necesario para ayudar a que aquellos individuos llenen sus necesidades.   En la mayoría de los casos obtendremos su permiso por escrito antes de dar o revelar alguna información sobre usted a alguien fuera de Support, Inc.  Sin embargo, habrá situaciones donde se requerirá compartir su información sin su consentimiento.  Estas situaciones incluyen:

1. Reportar abuso que se sospecha, negligencia o explotación al Departmento de Servicios Sociales.

2. Si la corte emite una orden de revelación convincente o una citación válida es promulgada.

3. Cuando haya razón para creer que usted puede ser elegible para beneficios financieros a través de una agencia gubernamental pero sólo al punto necesario de establecer beneficios. 

4. Con el propósito de presentar una petición por acta de promesa involuntaria o petición por adjudicación de incompetencia.  

5. Si se requiere un tratamiento de emergencia.  En este caso, la información que se entrega será restringida sólo a la información que es necesaria para proveer tratamiento de emergencia.

6. Si un miembro del personal profesional cree que hay un peligro inminente para usted u otra persona o si hay probabilidad de comisión de un delito grave o delito menor violento.

7. La información acerca de usted puede ser compartida entre los empleados de Support, Inc.  que tienen necesidad de saber la razón para el tratamiento compartido, la supervisión, el seguro de calidad o los pagos por hacerse. 

8. La información puede ser compartida con el referido Programa de Area o Instalaciones estatales sólo cuando se determina que tal revelación es necesaria para coordinar un tratamiento apropiado y efectivo.  

9. La información puede ser compartida para asegurar el pago de servicios.  Esta información se limitará al mínimo necesario.

10.  Los registros estarán disponibles para revisión por licencia, regulación y/u organizaciones que acreditan así como para revisiones por Seguro de Calidad.  Toda información del consumidor documentada en informes del Seguro de Calidad usará sistemas de código a fin de proteger la confidencialidad de la información del consumidor. 

Además de tener derecho a la confidencialidad, usted también tiene el derecho a tener acceso a sus registros.  Esto quiere decir que usted puede ver su registro y/o tener copias de su registro cuando usted tenga una necesidad legítima.  Solamente envíe una solicitud por escrito para tener acceso (ver y/o copiar) su registro a la Directora Ejecutiva, Cathy Boshamer.  La Sra. Boshamer le concederá acceso a su registro en cualquier momento ya que el tener acceso beneficiaría a usted o su familia debido a una legítima necesidad.  La entrega será concedida en base a una necesidad legítima y de beneficio a usted o su familia.  Cada vez que usted tenga acceso a su registro confidencial, nos aseguraremos de que un profesional calificado esté disponible para interpretar y explicar la información entregada.  Mirar sus registros es gratis pero si usted desea copias de su registro, Support, Inc. puede cobrar una pequeña cantidad para cubrir costos de copias.

CODIGO DE ETICA  

El Código de Etica de Support Inc. asegura que todas las personas involucradas con Support, Inc. que incluye los consumidores, el personal y otros en la comunidad serán tratados con cortesía, respeto y comprensión de una manera consistente con los patrones aceptados de práctica profesional. 

1. Bienestar del Consumidor
· La responsabilidad primaria de Support Inc. es respetar la dignidad y promocionar el bienestar del consumidor..

· Support Inc. fomenta el crecimiento y desarrollo del consumidor de manera que promueva el interés y bienestar del consumidor.   Support Inc. evita el promover relaciones dependientes del consumidor.

· El personal de Support Inc. y sus consumidores trabajarán en conjunto para diseñar planes de tratamiento individual e integrado que ofrezcan promesas de éxito razonables y que sean consistentes con  las habilidades y circunstancias de los consumidores.  El personal de Support Inc. y sus consumidores revisarán regularmente los planes de tratamiento para asegurar su continua viabilidad y efectividad respetando la libertad de selección de los consumidores.

· Support Inc. reconoce que las familias son por lo general importantes en las vidas de los consumidores y se esfuerzan por obtener, cuando sea adecuado, la comprensión e involucramiento de la familia como un recurso positivo.

· Support Inc. trabaja con sus consumidores al considerar el empleo como trabajo y las circunstancias que sean consistentes con las habilidades en general de los consumidores, las limitaciones vocacionales, las restricciones físicas, el temperamento general, el interés y los patrones de aptitud, destrezas sociales, educación, calificaciones generales y otras características relevantes y sus necesidades.  Support Inc. ni sitúa ni participa en colocar a los consumidores en posiciones que resultará en detrimento del interés y el bienestar de los consumidores, empleadores o el público.

2. Respetando la Diversidad
· Support Inc. no tolera ni se involucra en discriminación en base a la edad, color, cultura, discapacidad, grupo étnico, género, raza, religión, orientación sexual, estado marital o estado socioeconómico.

· Support Inc. tratará activamente de comprender los diversos trasfondos culturales de los consumidores con quienes trabajan.  Esto incluye, pero no está limitado en  aprender como la identidad racial, étnica, cultural de estas agencias impacta los valores y creencias sobre el proceso terapéutico.

3. Derechos de los Consumidores
Cuando el tratamiento se ha iniciado, y a través del proceso de tratamiento según sea
· necesario, el personal de Support Inc. informa a los consumidores de los propósitos, metas, técnicas, procedimientos, limitaciones, riesgos potenciales y beneficios de los servicios a efectuarse y otra información pertinente.  El personal de Support Inc. toma los pasos necesarios para asegurarse que los consumidores comprenden las implicaciones del diagnóstico, el uso intencionado de los exámenes y los informes, los honorarios y los arreglos de pago.  Los consumidores tienen el derecho a esperar confidencialidad y a ser provistos con una explicación de sus limitaciones que incluye la supervisión y/o el equipo de tratamiento profesional; obtener información clara acerca de sus registros de casos; participar en los presentes planes de tratamiento; y rechazar cualquier servicio recomendado y ser prevenido de las consecuencias de tal rechazo.

· Support Inc. ofrece a los consumidores la libertad de escoger si entran en una relación terapeútica y determinan cual(es) profesional(es) proveerá(n) el tratamiento.  Las restricciones que limitan las opciones de los consumidores son explicados en su totalidad.

· Cuando se trata de menores de edad o personas incapaces de dar un consentimiento informado voluntario, el personal de Support Inc. actúa en el mejor interés de los consumidores.

4. Consumidores Servidos por Otros :
· Support Inc., con el consentimiento del consumidor, informa a las personas profesionales ya involucradas en el tratamiento y elabora convenios claros para evitar confusión y conflicto para el consumidor.

5. Necesidades y Valores Personales
· En la relación terapeútica, Support Inc. es consciente de la intimidad y responsabilidades inherentes a la relación terapeútica, mantiene el respeto a los consumidores y evita acciones que busquen llenar sus necesidades personales a costa de los consumidores.

·  Support Inc. es consciente de sus propios valores, actitudes, creencias y comportamientos y como éstos se aplican en una sociedad diversa y evita imponer sus valores en los consumidores.

6. Relaciones Dobles 
· Support Inc. está consciente de su posición influyente con respecto a los consumidores, y evita explotar la confianza y la dependencia de los consumidores.  Support Inc. hace todo esfuerzo para evitar relaciones dobles con los consumidores que entorpecerían el juicio profesional o  aumentaría el riesgo que haga daño a los consumidores.  (Ejemplos de tales relaciones incluye, pero no está limitado a lo familiar, social, financiero, de negocios o relaciones personales estrechas con los consumidores).  Cuando una relación no puede ser evitada, Support Inc. toma precauciones profesionales apropiadas tales como consentimiento informado, consulta, supervisión y documentación para asegurar que el juicio no se ha entorpecido y explotación no ha ocurrido.

· Support Inc. no acepta como superiores o subordinados del consumidor a aquellos que tienen relaciones de administración, de supervisión o de evaluación. 

7. Intimidades Sexuales con los Consumidores.  

· Los empleados de Support Incorporated no tienen ningún tipo de intimidades sexuales con los consumidores y no aconsejan a personas con quienes hayan tenido relaciones sexuales. 

· Los empleados de Support Inc. no se involucran en intimidades sexuales con ex-consumidores dentro de un mínimo de 2 años después de terminar la relación terapeútica.  Los empleados de Support Inc. que se involucran en tales relaciones después de 2 años de la terminación tienen la responsabilidad de examinar y documentar enteramente que tales relaciones no tuvieron naturaleza explotativa en base a factores como la duración del tratamiento, lapso de tiempo desde el tratamiento, circunstancias para la terminación, el estado mental e historia personal del consumidor, el impacto adverso en el consumidor y acciones por parte del empleado sugiriendo un plan para iniciar una relación sexual con el consumidor después de la terminación.

8. Consumidores Múltiples: 
· Cuando Support Inc. concuerda en proveer servicios terapeúticos a dos o mas personas que están relacionados (tales como esposo y esposa, o padres e hijos), el personal de Support Inc. aclara desde el comienzo que la persona o las personas son los consumidores y la naturaleza de esas relaciones que ellos tendrán con cada persona involucrada.  Si se llega a un punto donde parece que el personal de Support Inc.  puede encontrarse realizando posibles roles conflictivos, ellos aclaran, ajustan o se retiran de esos roles apropiadamente.

9. Trabajo de Grupo
· Support Inc. examina participantes prospectos en grupos de consejería/terapias.  En lo que sea posible, el personal de Support Inc. selecciona a miembros cuyas necesidades y metas son compatibles con las metas del grupo, que no dificultarán el proceso del grupo, y cuya buena voluntad no tomará riesgos debido a la experiencia del grupo. 

·  Hablando de grupo, el personal de Support Inc. toma razonables precauciones para proteger a los consumidores de trauma física o sicológica.

· Los consumidores que reciben servicios de Support, Inc. se agruparán de tal manera que se asegurará que cada consumidor es servido apropiadamente en relación a edad, nivel de desarrollo, sexo y naturaleza y gravedad del problema clínico.

10. Honorarios y Permutas

· El personal de Support Inc. explica claramente a los consumidores, antes de entrar en una relación terapeútica, todos los arreglos financieros relacionados con los servicios profesionales.

· Support Inc. se abstiene de aceptar bienes o servicios de los consumidores a cambio de servicios terapeúticos porque Support ayuda a hacer arreglos apropiados para la continuación del tratamiento, de ser necesario, durante interrupciones tales como vacaciones y después de la terminación.

11. Terminación y Referido 

· Support Inc. no abandona ni desatiende a los consumidores durante el tratamiento.  Support Inc. ayuda a hacer arreglos apropiados para la continuación del tratamiento, de ser necesario, durante interrupciones tales como vacaciones y después de la terminación.

· Si Support Inc. determina no estar en capacidad de proveer asistencia profesional a los consumidores, se evita involucrarse o se termina inmediatamente la relación terapeútica.  Support Inc. es conocedor de los recursos para referidos y sugiere alternativas apropiadas.  Si los consumidores no aceptan el referido sugerido, Support Inc. debería discontinuar la relación. 

· Support Inc. termina una relación terapeútica, asegurándose del acuerdo hecho con el consumidor en lo posible, cuando es razonablemente claro que el consumidor ya no se está beneficiando, cuando los servicios ya no son requeridos, cuando el tratamiento ya no sirve mas para las necesidades o intereses del consumidor o cuando los límites de la agencia o institución no permite la provisión de mas servicios terapeúticos.

Números de Teléfonos  Importantes para el Consumidor en caso de Preguntas, Quejas y Otros Asuntos

Por favor contáctese con Cathy Boshamer, Directora Ejecutiva para quejas y otros asuntos al 704-865-3525.  

Nuestros teléfonos después de Horas de Oficina en caso de Crisis:

980-329-9200 (Para Consumidores que reciben Terapia Externa, Administración de Caso Específico de Salud Mental, y Servicios Adoptivos Terapeúticos Nivel II)

704-898-4629 (Para Consumidores que reciben Servicios Intensivos en Casa) 

Foothills Defensa al Consumidor 1-888-757-5726



ACCESO A TELEFONO DE CUIDADO/DE CRISIS 1-866-327-4968

Pathways Quejas y Asuntos 1-800-646-4518



ACCESO 1-800-898-5898

Condado de Mecklenburg Representante Derechos del Consumidor 704-336-6027



Para solicitar servicios  1-704-336-6404 or 1-877-700-3001







TTY 1-704-432-3452

Condado de Gaston

· Servicios para Niños y Familias (8:00 am-5:00 pm) para reportar abuso al Niño, negligencia o explotación y para información en referencia a servicios para Niños y familias, contacte al 704-862-7500.
· Servicios para Niños y familia HOTLINE para después de horas de oficina para reportar abuso al Niño, negligencia, explotación o situaciones de emergencia 704-862-7555.
· Para Servicios de Protección al Adulto HOTLINE (24 horas) 704-862-7575
Condado de Lincoln County

· Para reportar abuso o negligencia para Niños o la explotación de un adulto discapacitado, marque el 704-736-8678. 

· Para reportar abuso, negligencia, o explotación después de horas de oficina llame al 704-736-8202 y solicite hablar con la Trabajadora Social de turno, o llame al 911 y pida hablar con un Trabajador Social en caso de emergencia y de acuerdo a una edad específica (p.ej. Adulto o Niño). 

Condado de Cleveland 

· Para reportar abuso, negligencia o explotación de un Niño y adulto, marque el 704-487-066.

· El teléfono después de horas de oficina en caso de abuso, negligencia o explotación de un Adulto o Niño es el 704-484-4822.

Derechos del Discapacitado de Carolina del Norte/Asistencia Legal (Defensa Estatal) 

· Para toda discapacidad marque el 919-856-2195 o (llamada gratis) 1-877-235-4210.

· TDD llamadas de personas que son sordas o con problemas de audición (llamada gratis) 1-888-268-5535.  

· Número de Fax es 1-919-856-2244.

Support Incorporated: Teléfono para Quejas y Otros Asuntos:  704-865-3525

¿Cuáles son los derechos y responsabilidades y expectativas de los consumidores de Support Inc.?

Carolina del Norte tiene muchas leyes que protegen los derechos de todas las personas que reciben tratamiento de Salud Mental/Discapacidades en el Desarrollo/Abuso de la Sustancia.  Estas leyes pueden encontrarse en el Capítulo 12 C de los Estatutos Generales de Carolina del Norte y en Título 10 del Código Administrativo de Carolina del Norte.

Una de estas leyes especifica que un proveedor de servicios debe informarle a usted de sus derechos dentro de las primeras tres visitas.  Debido a que Support Inc. está comprometido a cumplir con todas las regulaciones, haremos todo intento posible para hablar de sus derechos cuando (o antes que) sus servicios comiencen.  Una manera de informarle sobre sus derechos es a través de Nuestro Manual del Consumidor. También le animamos a pedir a cualquier miembro del personal de Support, Inc. que conteste a cualquier pregunta que usted pueda tener en referencia a sus derechos.

Es la política de Support, Inc. asegurar los derechos básicos a todos los consumidores a quienes sirven.  Estos derechos incluyen el derecho a la dignidad, privacidad, cuidado humano y liberación de abuso físico y mental,  negligencia y  explotación.  A todos los consumidores que son servidos por Support, Inc. se les brindará también los siguientes derechos: Confidencialidad de todo lo personal e información sobre el tratamiento.  Copias de las políticas estarán disponibles bajo pedido.
· Usted tiene el derecho a que se tenga en confidencia toda la información familiar y personal. 

· Usted tiene el derecho a tener una copia de nuestras políticas.

· Usted tiene el derecho a la privacidad.  Nosotros le respetaremos a usted y a sus pertenencias.

· Usted tiene el derecho a obtener la cantidad correcta del tipo de cuidado correcto.

· Usted tiene el derecho a ser protegido del abuso, negligencia, retaliación, humillación, explotación.

· Usted tiene el derecho a hacer preguntas y a que le escuchen lo que piensa.

· Usted tiene el derecho a recibir medicamentos como el doctor lo ha ordenado.

· Usted tiene el derecho a accesar las actas correctas de su tratamiento aquí…incluyendo medicamentos,planes de tratamiento y notas sobre sus metas.

· Usted tiene el derecho a tomar parte en discutir, desarrollar y revisar toda la necesaria información importante a fin de elaborar su plan de tratamiento.
· Usted tiene el derecho de participar en las decisiones sobre los servicios.

· Usted tiene el derecho a decidir si va a recibir los servicios.

· Usted tiene el derecho a no aceptar los servicios. 

· Usted tiene el derecho a saber de posibles consecuencias en caso de no aceptar los servicios.
· Usted tiene el derecho de oir y hablar sobre las fortalezas de su familia, los riesgos y temas de seguridad.

· Usted tiene el derecho a saber cuando su información fue solicitada y donde fue enviada.

· Usted tiene el derecho a saber quien puede ayudarle hablando por usted mismo.  Cuando usted necesite los servicios de apoyo de defensa, usted tiene el derecho a contactar al Consejo de Derechos del Discapacitado de Carolina del Norte al 1-877-235-4310, que es la Agencia bajo ley federal y estatal que protege y defiende los derechos de la persona con discapacidades.

· Usted tiene el derecho de que sus asuntos sean revisados y de que obtenga una respuesta.

· Usted tiene el derecho de recibir servicios cuando los necesite.

· Usted tiene el derecho a saber acerca de los métodos de tratamiento y las maneras para medir el progreso del tratamiento.

· Usted tiene el derecho a saber por anticipado el costo de los servicios.

· Usted tiene el derecho a saber los beneficios y riesgos de los tratamientos e intervenciones.

· Usted tiene el derecho a saber quienes trabajarán con usted.

· Usted tiene el derecho a la protección en caso de interrupciones en el comportamiento de otros.

· Usted tiene el derecho a la intervención las 24 horas en caso de crisis.

· Usted tiene el derecho a igual acceso al tratamiento sin importar su raza, trasfondo étnico, género, edad, orientación sexual o fuentes de pago.  Usted tiene el derecho a ser tratado con cortesía y respeto.. 

· Usted tiene el derecho a que le escuchen sus opiniones y asuntos y aún a presentar una queja formal o queja con posibilidad de mediación.
· Si usted tiene una queja o tiene algún asunto, si usted necesita nuestra ayuda le proveeremos de los formularios y le ayudaremos a llenarlos.

· Usted tiene el derecho a recibir una respuesta a su queja y/o quejita por escrito.

· Usted tiene siempre el derecho a apelar cualquier decisión sobre el tratamiento y los servicios.

· Usted tiene el derecho a hacer preguntas a su administrador de caso en caso de tenerlas.

· Usted tiene el derecho a solicitar un diferente trabajador o un diferente proveedor en cualquier momento.

· Usted tiene el derecho a llamar al 1-800-898-5898 para que sea informado sobre otros proveedores de servicios.

· Su tratamiento es sobre usted, para usted y con usted.

· Usted tiene el derecho a que alguien le lea estos derechos y se lo expliquen.

Si usted tiene alguna pregunta sobre sus derechos, usted puede hacerlos al personal de Support Inc.  Usted tiene también el derecho a solicitar un personal diferente en cualquier momento y necesitaría conversar sea con su personal, su supervisor o con la Directora Ejecutiva.  Si usted tiene preguntas sobre la disponibilidad de otro proveedor en la red, usted puede llamar a  Pathways LME al 1-800-898-5898.  Si usted cree que alguno de sus derechos ha sido violado, usted puede llenar una queja/quejita.  Si usted no está satisfecho con la respuesta que reciba, usted puede llevar su queja al Consejo de Directores de Support Inc.  Usted puede también contactar al Consejo de Derechos del Discapacitado de Carolina del Norte al 1-877-235-4310 o al teléfono para Quejas y Asuntos de Pathways al 1-800-646-4518.  Cualquier personal de Support Inc. puede asistirle con este asunto.  
Sus Responsabilidades

Mientras recibe servicios por parte de Support, Inc., usted tiene varias responsabilidades que esperamos las lleve a cabo.  Al llenar estas responsabilidades, usted puede asistirnos al proveer los mejores servicios posibles.  Sus responsabilidades incluyen:

1. Despuės de la toma de datos, asista a todas las sesiones con el personal asignado que ha fijado el horario de tratamiento.  El no acatar con estas citas se considera desobediencia.

2. Llegue a tiempo a todas las sesiones de grupo e individuales. 

3. No se involucre en ninguna actividad ilegal.  Cualquier amenaza o acto de violencia dirigida al personal, otros consumidores o visitantes de la clínica puede ser motivos para despedirle del programa.  Si es despedido, usted debe tener aprobación del personal y Directora Ejecutiva para volver a ingresar a los servicios.

4. Venta, regalo o uso de droga en las instalaciones de Support, Inc. será definido como desobediencia y puede resultar en una salida inmediata.
5. Robo en Support Inc., de su personal u otros consumidores puede resultar en una salida inmediata.
6. Abuso conocido o sospechado será reportado inmediatamente.
7. Infórmenos si le gustaría que su esposa, miembros familiares u otras personas importantes participen en su tratamiento a fin de que podamos obtener los consentimientos necesarios para que lo hagan. 

8. Se le anima a que converse con  su consejero asignado para abuso sexual y/o físico, con la expectativa de que sea referido al proveedor de servicio mas adecuado para recibir asistencia.

9. Se esperará que usted se vista apropiadamente cada vez que entre a Support Inc.

10. Usted es responsable de sus pertenencias personales.  Support, Inc. no se responsabiliza por la pėrdida o robo de algún objeto personal.

11. Se espera que usted de honor a la Ley Federal de Confidencialidad.  

Expectativas de los Consumidores de Servicios de Support Inc. 

Support, Inc. espera que todos los consumidores de servicios provean a la agencia y a su personal de información clara, completa y honesta en todo momento a fin de que la agencia pueda proveer el posible servicio de tratamiento mas efectivo y eficiente.  Support, Inc. demuestra un compromiso de cuidado para nuestros consumidores y espera que los consumidores trabajen y participen en el tratamiento con una igual dosis de dedicación.  Support, Inc. estableció claramente los requisitos de la agencia y del programa para una apropiada participación de todos los consumidores y sus familias y espera que cada individuo honre sus responsabilidades hacia el proceso terapeútico.   

POLITICA DE AISLAMIENTO
Support Inc. utiliza el aislamiento sólo como un último recurso – cuando es absolutamente necesario para proteger o controlar los comportamientos violentos/peligrosos de los consumidores que es niño, adolescente o adulto.  Las fuerzas del orden locales serán contactadas si un consumidor que es niño, adolescente o adulto se hace agresivo o violento.  No se emite orden alguna para autorizar el uso del aislamiento.  El aislamiento solamente tomará lugar en un medio que humanamente provea seguridad para la práctica del aislamiento.  El personal está para examinar factores ambientales contribuyentes que puedan promover comportamientos de adaptación negativa y tomen acciones para minimizar estos factores.  Los padres, tutores legales u otros que ofrecen cuidados serán notificados prontamente del aislamiento por medio del teléfono o por comunicación directa.

POLITICA RESTRICTIVA DE INTERVENCION

Support, Inc. no utiliza controles restrictivos o terapeúticos excepto cuando es absolutamente necesario proteger o controlar los comportamientos violentos/peligrosos de los consumidores que son niños, adolescentes o adultos.  Las restriciones físicas son implementadas por personal competente y apropiadamente entrenado y se le ocupa sólo como último recurso cuando el comportamiento del consumidor presenta una amenaza de daño físico inminente y serio para el mismo u otros.  Las fuerzas del orden de la localidad serán contactadas si el consumidor que es niño, adolescente o adulto se hace agresivo o violento.  No se emite orden alguna para autorizar el uso de la restricción.  La restricción sólo tomará lugar en un medio que humanamente provea seguridad para la práctica de la restricción.  El personal está presente para examinar factores ambientales contribuyentes que puedan promover comportamientos de adaptación negativa y tome acciones para minimizar estos factores.  Los representantes legales/los proveedores de cuidado/los tutores serán informados verbalmente de la restricción tan pronto sea posible y que no exceda las ocho horas después que la restricción fue utilizada. 
Obligaciones Financieras para los Consumidores

Cuando se ha determinado que el consumidor es elegible para obtener servicio en el programa, una evaluación financiera se hace basada en la capacidad de pago del consumidor.  Los arreglos financieros por los servicios dados pueden hacerse implementando un Acuerdo de Plan de Pagos en caso de ser necesario.  Support, Inc. no niega los servicios debido a la incapacidad de pago. 

A las Agencias de Seguro para el Individuo que incluye Medicaid y Medicare, se les envía las cuentas por los servicios y los miembros son responsables de los pagos en las citas según está determinado por las compañías de seguros.  Los Convenios de Plan de Pagos pueden implementarse para ayudar con los pagos en las citas en caso de ser necesario.  

Pathways LME ordena el uso de la escala móvil de cuota para los consumidores que tienen 
acceso a los fondos estatales para pagar los servicios.  Hay escalas de cuota basadas en porcentaje y escalas basadas en pago mensual durante las citas.  Las escalas basadas en porcentaje son utilizadas para servicios externos tales como evaluaciones clínicas, administración de medicamentos, evaluaciones diagnósticas y terapia individual o familiar.  Los pagos mensuales durante las citas son implementados para los servicios de tratamiento diurno, la administración de caso fijado, los servicios intensivos en el hogar, las terapias de desarrollo y cuidado adoptivo terapeútico.  Por favor vea el cuadro abajo para una explicación adicional:

	
	Escala para Pago durante las Citas basado en Porcentaje

	Efectivo 01-01-11
	Ingreso Familiar Anual
	Dependientes

	
	De
	A
	1-2
	3-5
	6-8

	
	$ -
	$21,780
	100%
	100%
	100%

	
	
	
	
	
	

	
	$21,781
	$29,419
	90%
	100%
	100%

	
	
	
	
	
	

	
	$29,420
	$37,059
	80%
	90%
	100%

	
	
	
	
	
	

	
	$37,060
	$44,699
	70%
	80%
	90%

	
	
	
	
	
	

	
	$44,700
	$52,339
	60%
	70%
	80%

	
	
	
	
	
	

	
	$52,340
	$59,997
	40%
	60%
	70%

	
	
	
	
	
	

	
	$59,998
	$67,619
	20%
	40%
	50%

	
	
	
	
	
	

	
	$67,620
	$75,260
	10%
	20%
	30%

	
	
	
	
	
	

	
	Ingreso Anual que Excede $75,260 será cuota  estándar y no debería  ingresar en el sistema de pago  para IPRS.


Por favor note que el descuento es la cantidad de descuento que el consumidor debería recibir, no el porcentaje que el consumidor debería pagar.  (e.g., Si el consumidor tiene un 90% de descuento, la cuota del consumidor es 10 % de la tarifa de servicio).
Obligaciones Financieras de los Consumidores

	
	Pago durante las Citas Mensuales según Escala

	Efectivo 01-01-11
	Ingreso Familiar Anual
	Dependientes

	
	De
	A
	1-2
	3-5
	6-8

	
	$ -
	$21,780
	$-
	$-
	$-

	
	
	
	
	
	

	
	$21,781
	$29,419
	$10
	$5
	$-

	
	
	
	
	
	

	
	$29,420
	$37,059
	$15
	$10
	$5

	
	
	
	
	
	

	
	$37,060
	$44,699
	$20
	$15
	$10

	
	
	
	
	
	

	
	$44,700
	$52,339
	$25
	$20
	$15

	
	
	
	
	
	

	
	$52,340
	$59,997
	$30
	$25
	$20

	
	
	
	
	
	

	
	$59,998
	$67,619
	$35
	$30
	$25

	
	
	
	
	
	

	
	$67,620
	$75,260
	$40
	$35
	$30

	
	
	
	
	
	

	
	Ingreso Anual que excede  los $75,260 será cuota estándar y no debería ingresarse en el sistema de pago para IPRS.


POLITICA DEL TABACO/FUMAR

Support Inc. provee un medio ambiente libre del humo del cigarillo.

 Esta política aplica igualmente a todos los empleados, clientes y visitants.
REMOCION DE ARMAS Y DROGAS

Support Inc. tiene el derecho de remover y confiscar (guardar) cualquier artículo que se considere peligroso o ilegal. 
 Support Inc. vela por la seguridad de todos los consumidores y personal al remover y confiscar armas peligrosas, legales, ilegales y drogas con recetas.

Ninguna persona aparte de los oficiales que aplican la ley pueden traer un arma a las oficinas de cualquier instalación de Support Inc. (incluye estacionamientos) o al lugar donde se realice alguna actividad de Support Inc. en cualquier momento.
ABUSO Y NEGLIGENCIA

Es la política de Support, Inc. que todo su personal sea entrenado y se le de una copia de las políticas y procedimientos del proveedor al reportar casos de abuso y negligencia.  Los miembros de Support Inc. deben reportar casos de abuso y negligencia.  Es la ley. 
Support, Inc. reconoce y acepta las responsabilidades legales, éticas y profesionales de su personal y los programas de servicio para reportar de manera oportuna y apropiada el abuso juvenil y al adulto discapacitado, negligencia, dependencia y maltrato a la autoridad apropiada de manera inmediata.   Support, Inc. establecerá directrices para referidos y consulta donde involucre “situaciones donde un clínico  o  empleado tiene razón para sospechar que algún joven o adulto discapacitado es abusado, desatendido, dependiente o ha fallecido como resultado de maltrato.”  Support, Inc.  asegura que todos los referidos y consultas donde se involucre abuso de jóvenes o de adultos discapacitados, negligencia, dependencia y maltrato están dentro de los estándares profesionales apropiados y razonables de salud mental y médicos del abuso de la sustancia, están de acuerdo con las directrices de Support Inc. y de acuerdo con el Código Juvenil del Estado (G.S. 7B-301, et seq.) y con la Protección del Estado del Acta para el Discapacitado Adulto abusado, desatendido o explotado. (G.S. 108A-99).

Definiciones Generales:

Abuso:  Se define como la “la acción de inflingir herida física o mental a un individuo por otros grupos, incluyendo pero no limitado a medios como abuso sexual, explotación o extorsión de fondos u otras cosas de valor al punto de que su salud, auto determinación o bienestar emocional están en peligro.”

Negligencia:  Se define como el “rechazo o fracaso del padre o el  que da cuidado para abastecer al individuo con la comida necesaria, ropa, techo, cuidado, tratamiento o consejería por cualquier lesión, enfermedad, o condición del individuo como resultado del cual la salud física, mental o emocional está esencialmente amenazada o debilitada.” 

Queja y Procedimientos de Apelación

Si, en cualesquier momento, usted siente estar insatisfecho con los servicios que usted está recibiendo, o si usted siente que uno de sus derechos ha sido violado, se le anima a que converse sobre esto con un miembro del personal de Support, Incorporated, su supervisor o Cathy Boshamer, Directora  Ejecutiva a quien puede llamarle al 704-865-3525.
Todos los consumidores que participan en los servicios de Support, Incorporated tienen los medios de proveer retroalimentación a la Agencia cuando tienen quejas o asuntos con los métodos o con el personal de la agencia.  Es imperativo que los consumidores tengan un medio donde puedan hablar abiertamente y documenten los asuntos que están interfiriendo en el proceso de recuperación.  Support, Incorporated desea estar informado de toda queja del consumidor y resolverá todos los asuntos lo major que les sea posible.  Las acciones del consumidor no resultarán en retaliación o en barreras para los servicios. 

Debido a que Support, Incorporated mira al monitoreo de quejas como un componente de mejora de calidad, Support, Inc. dará alta prioridad el ser responsable con los pedidos apropiados de ayuda.  Support, Inc. establece un proceso mediante el cual todas las quejas del consumidor son apropiadamente reportadas, investigadas y acción es aplicada.  

PROCEDIMIENTO:

1. Tenemos la obligación de proveer un método para canalizar cualquier queja por el cual el consumidor puede sentir que nosotros hemos hecho algo para violar o infringir uno de sus derechos.


A. “Queja” se define como; “cualquier circunstancia por la cual hay causa justa para protesta”.


B. El procedimiento para quejas en Support Incorporated será como sigue:

1. La agencia proveerá al consumidor de una declaración por escrito del “Procedimiento de Queja”.
     

2. El consumidor firmará el recibo del paquete de orientación al consumidor para documentar que ha recibido y comprende los derechos y responsabilidades de cada consumidor.

3. Los formularios de Queja del Consumidor son de fácil acceso en todas las localidades bajo pedido.

4. Toda queja debe hacerse por escrito y dirigido al Supervisor Clínico o  Administrador en la oficina local/sitios de Support Incorporated.  Si la queja es hecha por teléfono, el personal de Support Incorporated colocará al consumidor o miembro familiar con el Supervisor Clínico apropiado o Administrador.  El Supervisor Clínico o Administrador documentará la queja sea por teléfono o mediante cita a fin de asegurar una comprensión de la razón de la queja.   Si la queja involucra al Supervisor Clínico de la Agencia, el personal se pondrá en contacto con el Administrador para completar el informe de la queja.

5. Se requiere que el Supervisor Clínico o Administrador investigue, revise y haga una determinación por escrito de sus hallazgos incluyendo la acción a tomarse para dirigir la queja dentro de las cuarenta y ocho horas (48) de haberse completado el informe por escrito.  Una copia del informe por escrito será dado al consumidor a raíz de su terminación.

6. Al  Supervisor Clínico o Administrador se le requiere que remita la queja y su informe a través del canal administrativo a la Junta de Directores.

7. En caso de que la queja sea de tal naturaleza que es razonable considerar que una pregunta legal ha sido hecha, la administración remitirá la queja y su informe al abogado de registro de la agencia.

8. Bajo el consejo de tal abogado, el administrador hará la queja del consumidor a la apropiada autoridad de aplicación a la ley.

9. En todos los casos, cada intento se hará por todos los grupos para resolver las quejas informalmente dentro de los treinta (30) días laborables.

10. Un resumen de todos los informes de quejas y sus resoluciones debería remitirse al Comité de Mejoras de Calidad en la primera reunión de este organismo después que el informe sea recibido por la Directora Ejecutiva.  Cualquier queja que involucre los derechos del consumidor será reexpedido al Comité de los Derechos del Consumidor para revisión.
11. El consumidor tiene derecho en cualquier instancia durante el proceso de revisión de la queja de llevar su Queja directamente a:

· Pathways – Entidad de Administración Local (LME)-1-800-646-4518

· Póngase en contacto con el Consejo de Derechos del Discapacitado de Carolina del Norte- Protección y Defensa para Personas con Discapacidad al 1-877-235-4210. Esta es la Agencia designada bajo ley federal y estatal para proteger y defender los derechos de las personas con discapacidades. 

· North Carolina’s Protection and Advocacy System (Sistema de Defensa y de Protección de Carolina del Norte)

2626 Glenwood Avenue 

Suite 550

Raleigh, NC 27608

12. Se requiere que Support Incorporated se someta y se adhiera al Acta de Derechos Civiles de 1964 y las subsiguientes enmiendas; que incluye afiliación política, religiosa, edad, sexo ya que todas se relacionan con uno o todos los derechos civiles que son concedidos/o implicados por estatuto de la ley.

13. A cada nuevo consumidor se le dará una copia del procedimiento de queja y este procedimiento será explicado cuando se le tome los datos.

¿Cómo saber que recibiré cuidado de calidad en Support Inc.?

INFORMACION DEL CONSUMIDOR SOBRE LA CALIDAD DEL CUIDADO

La calidad del cuidado, el logro hacia las metas y la satisfacción del consumidor son todos
aspectos esenciales de un tratamiento efectivo y eficiente.  A nuestro equipo clínico se le requiere que aborde formalmente estos temas, verbalmente o por escrito, al momento de la evaluación y al final de cada período de 90 días.  El Supervisor Clínico usa esta información para completar los informes clínicos y hace ajustes al plan de tratamiento para asegurar que las metas establecidas en el plan de tratamiento son las metas de la persona a quien se sirve.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

A los consumidores se les anima a reunirse directamente con el Supervisor Clínico en cualquier momento que sientan que hay un asunto relacionado con la calidad del cuidado, el logro hacia las metas o la satisfacción de los servicios.  También deseamos que los consumidores completen una Encuesta de Satisfacción del Consumidor al final de cada trimestre mientras dure el tratamiento.  Los resultados del tratamiento y su progreso están adicionalmente evaluados al completarse el Sistema de Ejecución del Programa y los Resultados del Tratamiento en Carolina del Norte (NC-TOPPS).  NC-TOPPS recoge valiosa información en el presente episodio en el tratamiento del consumidor.  NC-TOPPS ayuda al evaluar los servicios activos de tratamiento y provee datos para lograr el rendimiento federal y los requisitos para medir resultados.  Información adicional sobre NC-TOPPS puede ser obtenida en http://nctopps.ncdmh.net/.
SATISFACCION DE LA PERSONA SERVIDA

¡Support, Inc. quiere su colaboración!  Deseamos escuchar de todas las personas servidas la información sobre la calidad de servicios que se les ha provisto.  Support, Inc. provee una encuesta de satisfacción del consumidor a cada consumidor cada trimestre a fin de proveer un medio para medir la calidad de servicios que han sido dados y alguna sugerencia para mejorar esos servicios.  Por favor llene su encuesta de satisfacción y envíela de vuelta a nosotros.  

COORDINADOR DE SERVICIOS

El coordinador de servicios para cada consumidor será el Supervisor Clínico asignado para cada caso.  Este individuo será la persona responsable de identificar los temas clínicos y de diseñar un plan de tratamiento que llenará las necesidades clínicas de cada consumidor individuo.  Todas las preguntas que tengan que ver con metas y objetivos deberán ser llevadas a la atención del Supervisor Clínico.  

NOTIFICACION DE FUEGO Y SEGURIDAD

Todos los consumidores aceptados en el programa están orientados sobre todas las salidas de emergencia, los lugares para el equipo de apagar incendios y como tener acceso a los implementos de primeros auxilios previo al comienzo de los servicios.

HORAS DE OPERACION DE LA AGENCIA
Support Inc.  mantiene sus horas de oficina de Lunes a Viernes de 8:00 am a 5:00 pm excluyendo los siguientes Días Festivos:

· Año Nuevo (Enero 1)

· Martin Luther King

· Viernes Santo

· Día de Recordación (Ultimo Lunes en Mayo)

· Día de Independencia (Julio  4)

· Día del Trabajo (Primer Lunes en Septiembre)

· Día de Acción de Gracias (Cuarto Jueves en Noviembre)

· Navidad (Diciembre 25)

SERVICIOS DESPUES DE LAS HORAS DE OFICINA

Después de las horas de oficina hay servicios en caso de emergencia las 24 horas al día, 7 días a la semana, con posibilidad de servicios persona a persona las 24 horas.  Support, Incorporated tiene un número en caso de crisis, después de las horas de oficina, que es monitoreado por personal calificado.  El número a llamar las 24 horas por los consumidores con servicios intensivos en casa es el 704-898-4629.  El número a llamar en caso de Terapia Externa, Administración de Caso Fijado en Salud Mental y Cuidado Adoptivo Terapeútico de Familia Nivel II es el  980-329-9200.   

RESTRICCION DE SERVICIOS

Support, Inc. se reserva el derecho de restringir los servicios en caso de que la persona a quien se sirve demuestra comportamientos o actitudes que son perjudiciales al proceso terapeútico para ellos mismos o para otras personas que buscan servicio.
¿Cuáles comportamientos harían que Support Inc. restrinja los servicios?

 El desafío agresivo o extremo
 El rechazo a participar en el tratamiento
 La  negación de acceso a la persona que se sirve
 Los gestos hostiles o de amenaza al personal y a los consumidores de Support Inc.

  Cualquiera de estos comportamientos resultará en la terminación de algunos o de todos los servicios terapeúticos disponibles para la persona a quien se sirve.
  Support, Inc tratará de continuar entregando los servicios a la persona a quien se sirve en un medio mas restrictivo.  Cuando el supervisor clínico determine que el comportamiento o actitudes que causan restricciones han sido resueltos, a  la persona servida se le permitirá regresar al anterior nivel de servicios.
  Si el comportamiento o actitudes continúan o se empeoran, el supervisor clínico determinará si la persona a quien se sirve está en necesidad de que se le dé de alta o se coloca en transición.  

SERVICIOS Y ACTIVIDADES

Support, Inc ofrece los siguientes servicios:

·  Servicios de Evaluación Diagnóstica para Niños y Adultos

· Evaluaciones Siquiátricas y Sicológicas

· Desarrollo de Planes Centrados en la Persona

· Chequeos de Medicamentos y Evaluación

· Servicios de Terapia Externa-Terapia Individual, Familiar y de Grupo

· Administración de Caso Fijado (Salud Mental)para Niños y Adultos

· Servicios Intensivos en el Hogar para Niños y Adolescentes

· Servicios de Tratamiento en el Día para Niños/Adolescentes
· Servicios de Terapia de Desarrollo para la población con Discapacidades en el Desarrollo

· Programa de Alternativas Comunitarias para Discapacidades Intelectuales y Discapacidades en el Desarrollo (CAP-ID/DD)

· Apoyos en Casa y en la comunidad

· Cuidado de Respiro (no institucional)

· Servicios de Cuidado Personal

· Servicios en Crisis

· Educación y Capacitación para Individuo/el que da cuidado

· Programa de Cuidado Adoptivo Terapeútico a Nivel Residencial II 

· Planificando la Transición
· Planificando el Dado de Alta

Otras Actividades

· Programa de Consentimiento Corporativo, procedimientos de quejas, encuestas sobre satisfacción del consumidor, herramientas de resultado para el consumidor y procesos de revisión para el supervisor.
· Equipo de Involucramiento de la Familia del Consumidor (CFIT) que sirve como un comité de asesoría para la provisión de servicios y un comité de derechos del consumidor

· Comité de Mejora de Calidad que revisa todas las políticas y procedimientos, revisa todos los incidentes e intervenciones restrictivas y es responsable de dar credenciales a todos los empleados antes de la provisión de servicios

· Equipo de Administración que es responsable por vigilar los procesos y procedimientos de la Agencia

· El Comité Médico/Vigilancia Clínica  fue establecido en Enero de 2010 para vigilar la integridad y calidad de los servicios clínicos con Support Inc.  El comité consiste del Director Médico, Director Clínico, Director para el Mejoramiento de Calidad, Director de Operaciones así como los coordinadores clínicos y supervisores.
PROPOSITO Y PROCEDIMIENTO DE LA EVALUACION

El propósito de la evaluación es recoger todo dato clínico necesario a través de entrevistas con el consumidor, miembros familiares, otros esenciales y otros encargados de grupo.  El supervisor clínico diseñará un plan de tratamiento que abordará los temas clínicos identificados y desarrollará estrategias terapeúticas para resolver cada tema.  Esta evaluación es la información original que guía el tratamiento.  Hay un esfuerzo constante  por evaluar las necesidades y los deseos de la persona a quien se sirve a través del tiempo que ha estado el individuo en el tratamiento.  

DESARROLLO DE PLANES INDIVIDUALIZADOS CENTRADOS EN LA PERSONA

Support, Inc. desarrolla un Plan individualizado centrado en la persona para cada individuo a quien se sirve.  La contribución del consumidor y su familia en el proceso de planificación es vital.  El personal clínico usa los datos históricos recogidos en el momento de la evaluación, la presente información recogida durante la evaluación y la contribución de los consumidores y sus miembros familiares para identifcar los temas terapeúticos.  Los consumidores, los padres, los guardianes legales u otras personas que dan cuidado ayudan a determinar las metas de tratamiento y desarrollan estrategias para abordar las necesidades que están identificadas dentro del plan; las metas son implementadas con la aprobación de los padres, los guardianes legales/los que dan cuidado o los consumidores.  Los consumidores y/o los padres recibirán una copia del plan centrado en la persona cuando está  en un desarrollo inicial y cada vez que el plan es revisado.
PLANIFICANDO LA TRANSICION  

Es la política de Support, Inc. comenzar el proceso de planificación de la transición tan pronto sea posible en el tratamiento del consumidor.  La planificación de la transición permitirá a los consumidores que progresen a niveles de cuidado menos intensivos dentro o fuera de la programación de  Support, Inc.  La planificación de la transición involucrará totalmente al consumidor y resultará en un plan de transición escrito cuando salga del programa.  Se le contactará al consumidor dentro de las 72 horas después de la transición o dado de alta para recoger información acerca de su presente situación para determinar si los servicios adicionales son necesarios y para determinar la eficacia de los servicios rendidos.

PLANIFICANDO EL DADO DE ALTA Y UNA DECLARACION

Support Inc. está empeñado en hacer un seguimiento con todos los consumidores que terminan los servicios con nuestra agencia sin importar si el dado de alta fue planeado o no planeado.  El  personal de Support Incorporated hará un seguimiento con los consumidores dados de alta que no fue planificado dentro de las 72 horas de haberse dado el alta.  Para los dados de alta planeados, el personal de Support Incorporated hará un seguimiento de 30 días, 3 meses y 6 meses después del dado de alta.  
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