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DERECHOS Y RESPONSABILIDADES DEL CONSUMIDOR

Politica: La politica de Pathways es proteger y promover los derechos de todas las personas atendidas e informar a todos los

consumidores, 0 a sus agentes, sobre sus derechos y responsabilidades. EI consumidor, o el agente en nombre del consumidor,

puede ejercer cualquiera de los derechos previstos en las politicas y procedimientos establecidos por la agencia.

Procedimientos:

l. Al ingresar, el personal proporcionara a cada consumidor y/o su agente una copia del

Manual de Orientacién al Consumidor, que contiene los Derechos y Deberes del Consumidor.

I Se explicaran y distribuiran a los consumidores los Derechos y Responsabilidades del Consumidor.

consumidor antes del inicio de los servicios de la agencia, y se revisara anualmente con el

consumidor. Esta explicacion se realizara en un lenguaje que pueda comprender razonablemente.

La comunicacioén de estos derechos y responsabilidades puede realizarse de forma verbal y/o

comunicacion escrita, y se traducira para personas que no hablen inglés cuando sea necesario.

lll. Los derechos del consumidor incluyen el derecho a:

A.

Ser tratado con consideracién y cuidado respetuoso bajo todas las circunstancias, con

reconocimiento de la dignidad personal.
Servicios disponibles, accesibles y proporcionados de manera oportuna.

Servicios que se basan en evidencia y dan como resultado una atencion eficiente, efectiva y
orientada a resultados.

Participar activamente en la planificacion del tratamiento y la toma de decisiones en la menor medida posible.

manera restrictiva posible.

Reciba un tratamiento individualizado.

Oportunidad razonable de elegir un proveedor de servicios y de realizar cambios en él

proveedor de servicios por causa justificada.

Haga preguntas sobre su tratamiento y reciba informacién completa de su

registrar de acuerdo con las leyes estatales y federales.
Inférmese de los posibles efectos secundarios o beneficios de los medicamentos recetados.

Continuidad razonable de la atencion. Si es necesario, es posible que lo transfieran a otro centro.
proveedor de servicios durante su tratamiento para obtener la atencién mas adecuada. Si su
El proveedor de servicios deja el empleo de Pathways durante su tratamiento, la transferencia

Se dara una consideracién prudente a su cuidado.

Rechazar el tratamiento.

Consentimiento informado sobre el tratamiento, sus expectativas y limitaciones, incluyendo
privacidad, confidencialidad y prohibicion de volver a divulgar la informacién a que se refiere el presente

en las normas federales de confidencialidad (42 CFR, parte 2) y las regulaciones HIPAA.

Los registros de consumidores de Pathways estan protegidos por leyes y regulaciones federales.
Confidencialidad de la informacién de acuerdo con lo siguiente: 1. Una AODE (entidad de alcohol y

otras drogas) con asistencia federal de acuerdo con 908 KAR



1:320; 0 2. Un AODE no asistido por el gobierno federal de acuerdo con KRS 222.271.

Se prohibe la divulgacién de informaciéon a menos que:
1. El consumidor consiente por escrito.
2. La divulgacion esté permitida por orden judicial.

3. La divulgacion se realiza a personal médico en una emergencia médica o a personal calificado para investigacion,

auditoria o evaluacién de programas.
4. Existe evidencia de posible dafio fisico a usted mismo o a otros.

M. No ser discriminado ilegalmente al determinar la elegibilidad para un programa de tratamiento.

N. Dar consentimiento informado para recibir un servicio, en cuyo caso: 1. Un adulto debera firmar un consentimiento
informado para recibir un servicio; o 2. Un cliente menor de dieciocho (18) afios que sufre un trastorno por consumo
de sustancias o un padre, cuidador o persona que tiene el control de custodia de un cliente menor de dieciocho

(18) afios debera firmar un consentimiento informado para que el cliente reciba un servicio de acuerdo con KRS 222.441

0. Dar consentimiento informado por escrito con respecto a la participaciéon en un estudio de investigacion, con la

excepcioén de un cliente menor de dieciocho (18) afios cuyo padre o tutor debera dar consentimiento informado por
escrito.

P. Solicitar una declaracion escrita de los cargos por servicios y ser informado de la politica para la evaluacién y pago

de los honorarios de los clientes.

Q. Ser informado de las reglas de conducta del cliente, incluyendo las consecuencias del uso de alcohol u otras drogas, u
otras infracciones que puedan resultar en: 1) evaluacion adicional; 2) modificacion del enfoque de
tratamiento; 3) transferencia a un nivel de tratamiento de mayor intensidad; o 4) accién disciplinaria o alta,
después de la revision y consideracion de intervenciones alternativas, que se documentaran en el expediente del
cliente con una explicacion de cualquier decisidon que implique accion disciplinaria o alta.

R. Revisar su historial de cliente de acuerdo con la politica de la AODE.
S. Recibir una (1) copia gratuita de su expediente de cliente de acuerdo con KRS 422.317.
T. Examine y reciba una explicacion de su factura. Los servicios de Pathways no son gratuitos.

La politica de tarifas de la Junta de Pathways establece que todos los consumidores que reciben servicios

deben contribuir al costo de la prestacion de ese servicio, ya sea personalmente o mediante la elegibilidad en
programas de seguros privados o publicos, a menos que esté estrictamente prohibido por las regulaciones de los
recursos de financiacion o los organismos gubernamentales. En determinadas situaciones, los consumidores no
pueden pagar el costo total del servicio. En ese caso, se les cobrara a los consumidores de acuerdo con una tabla
de tarifas con descuento. Para recibir un descuento, debe completar una solicitud para determinar el monto del
descuento. El monto con descuento se revisara al menos una vez al aio. Pathways puede participar en actividades

de cobro de tarifas en caso de que no realice ningin pago dentro de los 90 dias a partir de la fecha de su servicio.

Ademas, los consumidores que utilizan las instalaciones residenciales de Pathways tienen derecho a:

u. Tiempo, espacio y oportunidad para la privacidad personal.
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V. Comunicarse, asociarse y reunirse en privado con personas de su eleccion.

W. Enviar y recibir correo sin abrir.
X. Conservar y utilizar pertenencias personales, incluyendo ropa y articulos de aseo.
Y.

Uso privado y accesible del teléfono.

Si un consumidor considera que se han violado sus derechos, se le ofrecera realizar una

queja formal, que sera investigada de acuerdo con la Politica de quejas/reclamos de Pathways.
Politica.

V. Las responsabilidades del consumidor mientras participa en el tratamiento/servicios incluyen las siguientes:

siguiente:

A Proporcionar informacion financiera y pago de servicios segun lo descrito en su Tarifa
Acuerdo.

B. Ser abierto y honesto con los proveedores de servicios y participar en el desarrollo de
y el cumplimiento de la planificacién del tratamiento.

C. Cumplir con las citas programadas y/o comunicarse con la oficina al menos con 24 horas de anticipacion.
con antelacién para cancelar la cita.

D. Respete la privacidad de los demds. Muestre respeto por otros consumidores y sus privacidad.

E. Cumplir con las politicas y procedimientos de Pathways que se detallan en la Orientacién al consumidor.
Manual.

AVISO DE PRACTICAS DE PRIVACIDAD

ESTE AVISO DESCRIBE COMO SE PUEDE USAR Y DIVULGAR SU INFORMACION MEDICA Y COMO PUEDE TENER
ACCESO A ESTA INFORMACION. LEALO CUIDADOSAMENTE.

Si tiene alguna pregunta, comuniquese con nuestro Responsable de Privacidad, cuyo nombre y numero es:

Marie Sublett, Responsable de Privacidad de Pathways, Inc.
1212 Bath Avenue, piso 8, apartado

postal 790

Ashland, KY 41105-0790

606-329-8588 Ext. 4075

Linea gratuita en Kentucky: 800-562-8909
Marie.Sublett@pathways-ky.org

Nuestro deber de proteger su informaciéon médica protegida

La informacion de identificacion personal sobre su salud o condicién pasada, presente o futura, la prestacion de atencién
médica que usted recibe o el pago de la atencion médica se considera “Informacién de salud protegida” (“PHI”). Estamos
obligados a extender ciertas protecciones a su PHI y a brindarle este Aviso sobre nuestras practicas de privacidad que explica
cémo, cuando y por qué podemos usar o divulgar su PHI. Excepto en circunstancias especificas, debemos usar o divulgar
solo la PHI minima necesaria para lograr el propésito del uso de la divulgacion.



Estamos obligados a cumplir con las practicas de privacidad descritas en este Aviso, aunque nos reservamos el derecho de
cambiar nuestras practicas de privacidad y los términos de este Aviso en cualquier momento. Si lo hacemos, publicaremos
un nuevo Aviso en las salas de espera, con la recepcionista de la unidad donde recibe los servicios.

Como podemos utilizar y divulgar su informacion médica protegida

Podemos usar y divulgar su PHI por diversas razones. La mayoria de los usos y divulgaciones de PHI, incluidas

las notas de psicoterapia, requieren su autorizacion. Tenemos un derecho limitado a usar y/o divulgar su PHI con fines de
tratamiento, pago u operaciones. Para usos mas alla de eso, debemos tener su autorizacion por escrito a menos que

la ley nos permita o requiera hacer el uso o la divulgacién sin su autorizacién. Si divulgamos su PHI a una entidad
externa para que esa entidad realice una funcién en nuestro nombre, debemos tener un acuerdo con la entidad externa
que extienda el mismo grado de proteccién de la privacidad a su informacion, como debemos aplicar a su PHI. Sin
embargo, la ley establece que se nos permite hacer algunos usos/divulgaciones sin su consentimiento o autorizacién. A
continuacion, se ofrecen mas descripciones y ejemplos de nuestros posibles usos/divulgaciones de su PHI.

Los usos y divulgaciones de PHI que no se describen en este aviso no se realizaran sin su autorizacion por escrito.

Usos y divulgaciones relacionados con el tratamiento, el pago o las operaciones de atencién médica En general, podemos
usar o divulgar su PHI de la siguiente manera:

* Para tratamiento: Podemos divulgar su PHI a médicos, enfermeras y otros profesionales de la salud.
personal que participa en la prestacion de su atencion médica. Por ejemplo, su PHI sera
compartida entre los miembros de su equipo de tratamiento. Su PHI también puede ser compartida con
entidades externas que realizan servicios auxiliares relacionados con su tratamiento, como laboratorios
trabajo o con fines de consulta, u otras agencias de salud involucradas en la prestacion y/o
coordinacion de su atencion.

« Para obtener el pago: Podemos usar/divulgar su PHI para facturar y cobrar el pago.
para sus servicios de atencién médica. Por ejemplo, podemos comunicarnos con su empleador y/o
divulgar partes de su PHI al programa Medicaid, al programa Medicare, al gobierno local
Oficina de rehabilitacién vocacional y aseguradora privada para recibir el pago por los servicios que brindamos
A usted.

« Para operaciones de atencion médica: Podemos usar/divulgar su PHI en el curso de operaciones
Nuestra salud conductual, adicciones, discapacidades intelectuales y del desarrollo y familia
y programas para nifnos. Por ejemplo, podemos tomarle una fotografia para medicamentos.
fines de identificacion, utilizar su PHI para evaluar la calidad de los servicios prestados, o
divulgar su PHI a nuestro departamento de contabilidad o abogado para fines de auditoria.
Somos un sistema integrado, podemos divulgar su PHI al personal designado en nuestro
oficina central o nuestros servicios de soporte para fines similares. Divulgacion de su PHI a la
También podria ser necesario que la Junta Regional y/o las agencias estatales determinen su

elegibilidad para servicios financiados con fondos publicos.

Recordatorios de citas: A menos que nos proporcione instrucciones alternativas, podemos enviarle recordatorios
de citas y otros materiales similares a su domicilio.



Usos y divulgaciones que requieren autorizacion

Para usos y divulgaciones que no sean para fines de tratamiento, pago y operaciones, necesitamos su autorizacién por escrito, a
menos que el uso o la divulgacién se encuentre dentro de una de las excepciones descritas a continuacion. Las autorizaciones se
pueden revocar en cualquier momento para detener futuros usos o divulgaciones, excepto en la medida en que ya hayamos

tomado una accién basandonos en su autorizacion.

Usos y divulgaciones de PHI de registros de salud conductual que no requieren consentimiento o
Autorizacion

La ley establece que podemos usar o divulgar su PHI de los registros de salud conductual sin consentimiento o autorizacion

en las siguientes circunstancias:

* Cuando lo exija la ley: Podemos divulgar PHI cuando una ley requiera que informemos
informacién sobre sospecha de abuso, negligencia o violencia doméstica, o relacionada con
sospecha de actividad delictiva o en respuesta a una orden judicial. También debemos divulgar PHI
a las autoridades que supervisan el cumplimiento de estos requisitos de privacidad.

* Para actividades de salud publica: Podemos divulgar PHI cuando se nos requiere recopilar
informacién sobre enfermedades o lesiones, o para informar estadisticas vitales a la salud publica
autoridad.

« Para actividades de supervision de la salud: Podemos divulgar PHI a nuestra oficina central, la Oficina de Proteccion
y agencia de defensa, u otra agencia responsable de monitorear la atencién médica

sistema para fines tales como informar o investigar incidentes inusuales.

* En relacion con los fallecidos: Podemos divulgar PHI relacionada con la muerte de un individuo a

meédicos forenses a solicitud.

« Para fines de investigacion: En determinadas circunstancias y bajo la supervisién de una autoridad de privacidad,
Junta Directiva, podemos divulgar PHI a nuestro personal de investigacién de la oficina central y sus designados en
para ayudar a la investigacion médica/psiquiatrica.

* Para evitar una amenaza a la salud o la seguridad: Para evitar una amenaza grave a la salud o la seguridad,
Podemos divulgar PHI segun sea necesario a las autoridades policiales u otras personas que puedan

prevenir o disminuir razonablemente la amenaza de dafio.

* Para funciones gubernamentales especificas: Podemos divulgar PHI de personal militar y
veteranos en determinadas situaciones, a centros penitenciarios en determinadas situaciones, a
programas gubernamentales relacionados con la elegibilidad y la inscripcion, y para la seguridad nacional
razones como la proteccion del Presidente.

Usos y divulgaciones de PHI de registros de alcohol y otras drogas que no requieren consentimiento o
Autorizacion

La ley establece que podemos usar o divulgar su PHI de registros de alcohol y otras drogas sin consentimiento o

autorizacion en las siguientes circunstancias:

» Cuando lo exija la ley: Podemos divulgar PHI cuando una ley requiera que informemos
informacién sobre sospechas de abuso y negligencia infantil, o cuando se ha cometido un delito

cometido en las instalaciones del programa o contra el personal del programa, o en respuesta a una
mandato judicial.



* En relacion con los fallecidos: Podemos divulgar PHI relacionada con la muerte de un individuo si la ley estatal o

federal requiere la informacion para la recopilacion de estadisticas vitales o la investigacion de la causa de
muerte.

* Para fines de investigacion, auditoria o evaluacion: En determinadas circunstancias, podemos divulgar
PHI para fines de investigacién, auditoria o evaluacion.

* Para evitar amenazas a la salud o seguridad: Para evitar una amenaza grave a la salud o seguridad, podemos
divulgar PHI a las autoridades policiales cuando se realiza una amenaza de cometer un delito en las
instalaciones del programa o contra el personal del programa.

Usos y divulgaciones que requieren que usted tenga la oportunidad de objetar

En las siguientes situaciones, podemos divulgar una cantidad limitada de su PHI si le informamos sobre la divulgacion con
anticipacion y usted no se opone, siempre que la divulgacion no esté prohibida por la ley. Sin embargo, si existe una
situacion de emergencia y no se le puede dar la oportunidad de objetar, se puede realizar la divulgacion si es coherente
con cualquier deseo expresado previamente y se determina que la divulgacion es lo mejor para usted. Se le debe informar
y se le debe dar la oportunidad de objetar a una mayor divulgacion tan pronto como pueda hacerlo.

Sus derechos con respecto a su informacion médica protegida
Usted tiene los siguientes derechos relacionados con su informacion médica protegida:

« Solicitar limites en los usos o divulgaciones: Tiene derecho a solicitar que limitemos la forma en que utilizamos
o divulgamos su PHI. Consideraremos su solicitud, pero no estamos legalmente obligados a aceptar la
restriccion. En la medida en que aceptemos alguna restriccion en el uso o divulgacion de su PHI,
pondremos el acuerdo por escrito y lo cumpliremos, excepto en situaciones de emergencia. No podemos
aceptar limitar los usos o divulgaciones que exige la ley.

* Elegir como nos ponemos en contacto con usted: tiene derecho a solicitar que le enviemos informacién a una
direccion alternativa o por un medio alternativo. Debemos acceder a su solicitud siempre que nos resulte
razonablemente facil hacerlo.

» Para inspeccionar y copiar su PHI: A menos que su acceso esté restringido para fines claros y
Si tiene motivos documentados para recibir tratamiento, tiene derecho a ver su informacion médica
protegida mediante solicitud por escrito. Responderemos a su solicitud en un plazo de 30 dias.

Si le negamos el acceso, le daremos por escrito los motivos de la denegacion y le explicaremos si tiene
derecho a que se revise la denegacion. Si desea copias de su PHI, se le puede cobrar un cargo por la copia,
segun sus circunstancias. Tiene derecho a elegir qué partes de su informacién desea que se copien y a recibir
informacién previa sobre el costo de la copia.

« Para solicitar la modificacion de su PHI: Si cree que hay un error o falta informacion
Si no tenemos informacion en nuestro registro de su PHI, puede solicitar por escrito que corrijamos o agreguemos
algo al registro. Responderemos dentro de los 60 dias de recibir su solicitud. Podemos rechazar la solicitud si
determinamos que la PHI es: (i) correcta y completa, (ii) no fue creada por nosotros y/o no es parte de nuestros
registros, o (iii) no esta permitido divulgarla. Cualquier rechazo indicara las razones del rechazo y explicara
sus derechos a que la solicitud y el rechazo, junto con cualquier declaracion en respuesta que proporcione,
se adjunten a su PHI.



aprobamos la solicitud de enmienda, cambiaremos la PHI y le informaremos a usted y a otras personas que necesiten
saber sobre los cambios en la PHI.

* Para saber qué divulgaciones se han realizado: Tiene derecho a obtener una lista de cuando,
a quién, con qué proposito y qué contenido de su PHI se ha divulgado ademas de
casos de divulgacion para tratamiento, pago y operaciones; a usted, a su familia; o
de conformidad con su autorizacion por escrito. La lista tampoco incluira ninguna divulgacion
realizado con fines de seguridad nacional, a funcionarios encargados de hacer cumplir la ley o a instituciones penitenciarias
instalaciones, antes de abril de 2003. Responderemos a su solicitud escrita de dicha lista dentro de
60 dias después de recibirla. Su solicitud puede referirse a divulgaciones que se remontan a seis afios
afos. No se cobrara ningun cargo por una de esas listas cada afio. Puede haber un cargo
para solicitudes mas frecuentes.

* Para recibir este aviso: Tiene derecho a recibir una copia impresa de este Aviso y/o una
Copia electrénica por correo electrénico a solicitud.

« Recibir notificacién de una violacion: Le notificaremos si su PHI ha sido violada.

* Para solicitar la restricciéon de PHI a su plan de salud: Si paga en efectivo en su totalidad por una
servicio, usted puede solicitar que la informacién relacionada con ese servicio no sea revelada a su
plan de salud.

COMO PRESENTAR UNA QUEJA SOBRE NUESTRAS PRACTICAS DE PRIVACIDAD

Si cree que podemos haber violado sus derechos de privacidad o no esta de acuerdo con una decisién que tomamos sobre el
acceso a su PHI, puede presentar una queja ante la persona que se indica a continuaciéon. También puede presentar una queja
por escrito ante el Secretario del Departamento de Salud y Servicios Humanos de los EE. UU. en: Departamento de Salud y

Servicios Humanos de los EE. UU.

200 Independence Avenue SW, Sala 509F
Edificio HHH

Washington, DC 20201

No tomaremos ninguna medida de represalia contra usted si presenta dicha queja.

Persona de contacto para informacion o presentacion de quejas

Si tiene preguntas sobre este Aviso o0 alguna queja sobre nuestras practicas de privacidad, comuniquese con:

Marie Sublett, Responsable de Privacidad de Pathways, Inc.
1212 Bath Avenue, piso 8, apartado
postal 790

Ashland, KY 41105-0790
606-329-8588 Ext. 4075

Linea gratuita en Kentucky: 800-562-8909
Marie.Sublett@pathways-ky.org
QUEJA/RECHAZO

Politica: Es politica de Pathways mantener un sistema de quejas y reclamos para sus consumidores, empleados,
partes interesadas y miembros de la comunidad.



Procedimientos:

Al momento de la admisién a los servicios de Pathways, el consumidor o su representante tendra acceso a una
copia electronica del Manual de Orientacion al Consumidor y, si lo solicita, se le proporcionara una copia
impresa. Se le explicaran los derechos del consumidor y el procedimiento de quejas/reclamos

de Pathways, si corresponde. Todos los empleados de Pathways deben hacer esfuerzos razonables para intentar
resolver de manera informal los problemas relacionados con los consumidores a nivel local antes de utilizar el
sistema formal de quejas/reclamos.

Los formularios de quejas y reclamos estaran disponibles en todas las instalaciones de Pathways.

Cuando los supervisores locales no resuelvan una queja de manera informal, se le debe ofrecer al
denunciante un formulario para que lo complete. Habra sobres disponibles para sellar el formulario y enviarlo
directamente a la directora de cumplimiento, Betsy Jackson, para garantizar la confidencialidad. Se le

debe dar al consumidor un sobre con estampilla dirigido al Departamento de cumplimiento, Pathways,

Inc., PO Box 790, Ashland, KY 41105.

Ill. Al recibir la informacién, el Director de Cumplimiento o su designado hara lo siguiente:

A Determinar quién es el miembro adecuado del personal para investigar e intentar resolver la queja.

B. Determinar si es necesaria una accion inmediata. La acciéon inmediata se define como una

queja que conlleva una probabilidad significativa de un resultado adverso grave que podria dar lugar a
una lesion fisica o psicologica grave, o al riesgo de que se produzca, o a la muerte.

1. Si se determina que es necesario tomar medidas inmediatas, el Director de Cumplimiento, o
la persona designada, enviara por correo electronico la queja al miembro del personal que
investiga y copiara a todos los directores de divisién involucrados, informandoles de la
necesidad de investigar y brindar comentarios dentro de los dos dias habiles. Si el
denunciante solicité comentarios, el miembro del personal que investiga proporcionara los
comentarios de la resolucion propuesta.

2. Si se determina que no es necesario tomar medidas inmediatas, el Director de
Cumplimiento, o la persona designada, enviara por correo electrénico la queja al
miembro del personal que realizé la investigacion y copiara a todos los directores de division
involucrados, informandoles de la necesidad de investigar y brindar comentarios dentro de los
cinco dias habiles, si es posible. Si el denunciante solicitd comentarios, el miembro del
personal que realizé la investigacion proporcionara los comentarios de la resolucion propuesta.

El miembro del personal encargado de la investigacion debera informar al Director de Cumplimiento sobre
el resultado de la investigacion y las medidas adoptadas para resolver la queja dentro del plazo
solicitado. Si no se recibe la respuesta dentro del plazo especificado, el Asistente Administrativo de
Cumplimiento/Ql enviara un recordatorio por correo electronico a la persona asignada. Al recibir

la respuesta, el Asistente de Cumplimiento/Ql ingresara la informacion en la base de datos de quejas/
reclamos.

Si el denunciante no esta satisfecho con la resolucion de la queja, esta pasara a ser una queja formal. El
Director de Cumplimiento se pondra en contacto con el Defensor del Pueblo de Pathways, William Bottoms, y le
proporcionara toda la informacion necesaria sobre la queja y las medidas que se han tomado hasta el
momento. El Director de Cumplimiento también informara al Director de Division o al Jefe de Departamento
correspondiente que ahora se trata de una queja formal.



VI

VII.

El Defensor del Pueblo de Pathways hara lo siguiente:

A. Revisar e investigar mas a fondo, si es necesario, con el objetivo de resolverlo en un plazo de cinco
dias habiles;

B. Redactar un plan de resolucion revisado;

bo. Comuniquese con la persona para explicarle la decision.

Si el individuo acepta la resolucién, el Defensor del Pueblo remite la resolucion final a
El director de cumplimiento normativo. A continuacion, se introduce en la base de datos.

Si la persona rechaza la decision del Defensor del Pueblo de Pathways, se le pedira que presente su solicitud.
razones por escrito para rechazar la resolucion propuesta por el Defensor del Pueblo de Pathways. Pathways

El Defensor del Pueblo ayudara a realizar este proceso si se le solicita.

VIII. Los comentarios del denunciante se envian al Director de Cumplimiento de Pathways, quien

notifica al Director Ejecutivo. El expediente completo de la queja sera enviado al Director Ejecutivo.
Comité Ejecutivo del Consejo de Administracion.

A En la préxima reunién del Consejo de Administracion, el Comité Ejecutivo revisara
y decidir a favor de la persona agraviada o a favor del Defensor del Pueblo de Pathways
decision.

B. La decision de la Junta se enviara por correo al consumidor dentro de los cinco dias habiles siguientes
siendo realizado.

Si la decisién del Consejo de Administracion no es satisfactoria para el consumidor, o si en cualquier

momento durante el proceso de queja/reclamo en que desee hacerlo, el reclamante tiene

El derecho a ponerse en contacto con el Defensor del Pueblo del Estado. El consumidor sera asistido por Pathways.
El Defensor del Pueblo debe apelar ante el departamento correspondiente dentro del Gabinete de Salud y

Servicios familiares:

La Oficina del Defensor del Pueblo

Gabinete de Salud y Servicios Familiares

275 E. Calle principal, 1E-B

Frankfort, Kentucky 40621

Teléfono: 502-564-5497
Linea gratuita: 800-372-2973

Teléfono de texto: 800-627-4702

X. El Responsable de Cumplimiento sera responsable de recopilar los datos relativos a la naturaleza

y resolucion de la queja/reclamo. Se realizaran informes trimestrales a
El Equipo Ejecutivo y la Junta Directiva.

OPINIONES DE LOS CONSUMIDORES SOBRE LA CALIDAD DE LA ATENCION

La calidad de la atencion, el logro de los objetivos y la satisfaccion del cliente son aspectos esenciales de un tratamiento/servicio

eficaz y eficiente. Nuestro equipo debe abordar formalmente estas cuestiones, verbalmente o por escrito, en el momento de

la evaluacion y al final de cada periodo de 90 dias.

El terapeuta principal utiliza esta informacion para completar los informes y realizar ajustes al plan de tratamiento/servicio

para garantizar que los objetivos establecidos en el plan de tratamiento/servicio sean los objetivos de la persona atendida.



Se anima a los consumidores a reunirse directamente con el terapeuta principal en cualquier momento en que sientan que hay un
problema relacionado con la calidad de la atencién, el logro de objetivos o la satisfaccién con los servicios.
También ofreceremos a los consumidores la oportunidad de completar una Encuesta de Satisfaccion del Consumidor cada tres (3) meses

durante su tiempo en tratamiento/servicio.

SATISFACCION DE LA PERSONA ATENDIDA

Pathways, Inc. desea conocer la opinién de todas las personas a las que presta servicios sobre la calidad de los servicios que se prestan.
Pathways, Inc. ofrece una encuesta de satisfaccion del consumidor a cada consumidor trimestralmente para proporcionar un medio

de medir la calidad de los servicios que se prestan y brindar sugerencias para mejorar los servicios.

CONFIDENCIALIDAD/PRIVACIDAD DE LA INFORMACION DEL CONSUMIDOR

Politica: Es politica de Pathways que toda la informacion, escrita y verbal, relacionada con la atencién o los servicios al consumidor debe
tratarse como informacién confidencial de acuerdo con las pautas locales, estatales y federales, incluidas, entre otras, la Ley de
Portabilidad y Responsabilidad del Seguro Médico (HIPAA) y 42 CFR Parte 2.

Procedimientos:

I La informacién sobre atencion al consumidor o servicios solo se debe discutir internamente con

personal que participa en el cuidado del consumidor y solo segiin sea necesario para ese miembro del personal
realizar su trabajo y/o satisfacer una necesidad identificable. Asimismo, la informacion contenida en el

El registro del caso del consumidor y los registros de facturacion solo se podran consultar cuando sea necesario.
base.

Il Pathways no divulgara ninguna informacion, escrita o de otro tipo, fuera de la agencia.
sin una autorizacién debidamente ejecutada y conforme o una orden de divulgacién obligatoria de un
tribunal de jurisdiccion competente (que es revisado y aprobado por Pathways)
Administrador de registros médicos o asesor legal), o segun lo autorizado por el estado
o la ley federal, incluyendo, pero no limitado a, cuando las personas divulgan informacion que
expresa intencion de hacerse dafio a si mismo o a otros o revelar informacion sobre abuso o

descuido hacia ellos mismos o hacia los demas.

. El personal es el responsable Ultimo de garantizar la privacidad y el respeto debido a cada consumidor.

en cada situacién Unica y debe ser consciente en todo momento de sus responsabilidades en

manteniendo la confidencialidad del consumidor.

Los registros médicos o copias de los registros médicos estaran disponibles para su revisién por

Organismos de licencias, reglamentarios y/o acreditadores autorizados por Pathways' Medical Records
Administrador.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Politica: Es politica de Pathways obtener el consentimiento informado antes de brindar servicios a un

consumidor. Procedimientos:

El personal de Pathways debera seguir todas las pautas locales, estatales y federales relacionadas con la prestacion
servicios.

Il Los proveedores de servicios de Pathways deben revisar con el consumidor los hechos y riesgos relacionados

todos los procedimientos de tratamiento/servicio, incluido el uso de medicamentos.
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lll. Se informa a los consumidores que la participacion en los servicios de Pathways es estrictamente voluntaria.

de forma voluntaria. Todos los consumidores son conscientes de que tienen derecho a expresar
eleccion o negativa a participar en las areas de prestacion de servicios, divulgaciéon de informacion,

servicios concurrentes y la composicion del equipo de prestacion de servicios.

IV. Esta politica puede no aplicarse si el servicio es ordenado por un tribunal.

V. A todas las personas se les informa que el objetivo general de la terapia es mejorar la calidad de vida.

vV Todos los consumidores deben tener un Consentimiento general para atencién y tratamiento completo
formulario o un formulario de Mini-Solicitud de Permiso para Tratamiento/Acuerdo de Honorarios firmado antes de

el comienzo de cualquier tratamiento/servicio.

EXPECTATIVAS DE LA AGENCIA CON RESPECTO A LOS CONSUMIDORES

Pathways, Inc. espera que todos los consumidores proporcionen a la agencia y al personal informacién clara, completa y
honesta en todo momento para que la agencia pueda brindar los servicios mas efectivos y eficientes posibles. Pathways, Inc.
demuestra un compromiso con la atencion de nuestros consumidores y espera que el destinatario trabaje y participe

en el tratamiento/servicios con la misma dedicacion.

Pathways, Inc. establece claramente los requisitos de la agencia y del programa para la participacién adecuada de todos los

consumidores y sus familias y espera que cada individuo cumpla con sus responsabilidades en el proceso terapéutico.

PLANIFICACION DEL ALTA/TRANSICION

Politica: Es politica de Pathways que se complete un plan de alta/transicién con el consumidor y cualquier miembro de la familia
identificado por el consumidor, como un medio para guiar al individuo en actividades una vez que sea dado de alta para respaldar

los avances logrados durante el tratamiento.

Procedimientos:

La discusidn sobre la planificacion del alta/transicion se iniciara en el momento en que se complete el plan centrado en la

persona con el consumidor.

1l Se revisaran los criterios para la planificacion de la Alta/Terminacién y la Transicion y
documentado en el plan de tratamiento al menos trimestralmente, y se modificara en funcién de

progreso o falta de progreso en el tratamiento.

. Si un consumidor pasa a un nivel de atencion diferente dentro de Pathways, esto puede ser

documentado en una nota del personal.

V. Cuando se cancele la suscripcion de un consumidor a todos los servicios activos dentro de Pathways,

Se debera completar el plan de alta/transicion y debera identificar lo siguiente:
A. El progreso actual del consumidor y las ganancias obtenidas.

B. La necesidad del consumidor de contar con sistemas de apoyo u otros tipos de servicios que le ayuden.
en continuar su recuperacion.

C. Las fortalezas, necesidades, capacidades y preferencias del consumidor.

D. Las necesidades de medicamentos del consumidor.

E. Informacién de referencia, incluido el nombre y el nimero de teléfono de otro proveedor.
F. Cualquier apoyo que sea necesario para prevenir la recurrencia de los sintomas.
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V. El consumidor debe ser dado de baja/terminado de todos los servicios dentro de Pathways:

A Si el consumidor se vuelve inactivo en el tratamiento (no ha recibido ningun servicio en mas de 90 dias

y no tiene citas programadas para el futuro), el terapeuta debe hacer un esfuerzo para comunicarse con el
consumidor para determinar su deseo de continuar con los servicios. Si el terapeuta no puede
comunicarse con el consumidor,

se completara un resumen de Alta/Terminacién y Transicion para el consumidor a fin de terminar el caso, y
se lo debe identificar como una alta no planificada.

B. Si un consumidor completa sus objetivos de tratamiento, se debera completar un resumen de Alta/
Terminacion y Transiciéon del consumidor para dar por finalizado el caso.

C. Si un consumidor notifica a Pathways que ya no desea buscar servicios en Pathways, se debera
completar un resumen de alta/terminacion y transicion del consumidor para dar por finalizado el caso.

VI. Se ofrecera al consumidor una copia del plan de Alta/Terminacion y Transicion.

PROHIBICION Y DENUNCIA DE ABUSO Y NEGLIGENCIA

Politica: Es politica de Pathways prohibir casos de abuso y negligencia segun lo define la ley de Kentucky y denunciar

presuntos casos de dicho abuso y negligencia segun lo define la ley de Kentucky.

Procedimientos:

I El Capitulo 209 de los Estatutos Revisados de Kentucky (KRS) y el Capitulo 620 del KRS brindan proteccion
contra el abuso y la negligencia a adultos y nifios, respectivamente.

A Ademas de definir qué constituye abuso y negligencia bajo la ley de Kentucky, KRS 209 y 620
imponen requisitos de denuncia a ciertas personas, incluidas, entre otras, enfermeras, médicos y
trabajadores sociales, para que denuncien sospechas razonables de abuso y negligencia a la agencia
correspondiente, que puede incluir, entre otras, el Departamento de Servicios Comunitarios (DCBS), los
Servicios de Proteccion Infantil (CPS), los Servicios de Proteccion de Adultos (APS) y/o las fuerzas
del orden.

B. Ademas, cualquier persona que actie con una causa razonable al realizar un informe o que actie de
buena fe tendra inmunidad frente a cualquier responsabilidad civil o penal.

Il Si un miembro del personal tiene algun motivo para sospechar abuso/negligencia, la ley y esta politica le exigen
que presente un informe oral o escrito inmediato al Departamento de Asuntos Comunitarios.

Servicios Basados en DCBS (por sus siglas en inglés).

A. Segun KRS 209.030(3), “Toda persona que realice un informe de este tipo debera proporcionar la
siguiente informacion, si se conoce: el nombre y la direccién del adulto o de cualquier otra persona
responsable de su cuidado; la edad del adulto; la naturaleza y el alcance del abuso o negligencia,
incluida cualquier evidencia de abuso o negligencia anterior; la identidad del perpetrador, si se conoce; la
identidad del denunciante, si es posible; y cualquier otra informacion que la persona crea que podria ser
util para establecer la causa del abuso o negligencia”.
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B. Se espera que el personal informe inmediatamente a su supervisor cuando tenga conocimiento de un
posible abuso o negligencia por parte de un consumidor. Sin embargo, informar al supervisor
de las sospechas no exime al personal de sus obligaciones legales y éticas. La obligaciéon se cumple
unicamente después de que el miembro del personal haya presentado el informe al DCBS al
enterarse del supuesto abuso o negligencia.

C. Es responsabilidad del DCBS investigar y tomar una decision final sobre el incidente. No es
responsabilidad de Pathways hacerlo.

D. DCBS y sus trabajadores del Servicio Familiar deben ser vistos y tratados como
profesionales que cumplen con sus obligaciones legales y ayudan a Pathways a brindar una mejor
atencion y bienestar a sus consumidores. Se espera que todo el personal coopere plenamente.
Todos los registros e instalaciones de los consumidores estan abiertos a cualquier representante
del Departamento que participe activamente en la realizacién de una investigacion de abuso/negligencia,
sin necesidad de un formulario de divulgacion de informacién firmado segun KRS 209.030(5).
EXCEPCION: Sin embargo, cuando las regulaciones federales (42 CFR Parte 2) para consumidores
de drogas y alcohol prohiben dichas divulgaciones, estas regulaciones reemplazan la ley
estatal.

E. Se espera que el personal informe inmediatamente a su supervisor cuando tenga conocimiento de una
investigacion de abuso o negligencia del consumidor realizada por DCBS o cualquier otra agencia.

Procedimientos particulares para informar cuando:
A. El presunto abusador es un empleado de Pathways:

1. Los informes de abuso o negligencia en los que se cree que el abusador es un
empleado de Pathways se deben informar de inmediato al supervisor del empleado, al
Director de Recursos Humanos, al Director de Cumplimiento y a las autoridades
correspondientes para su investigacion.

2. El informe debera nombrar al empleado o empleados que se piensa que causaron o
contribuyeron a la condicion del consumidor, y el informe debera contener el nombre de dicha
persona si el consumidor la nombra.

3. A las personas bajo investigacion no se les permite formar parte del equipo de
investigacion.
4. Hasta que se complete la investigacion, la persona investigada tendra prohibido trabajar

para Pathways y sera considerada suspendida sin goce de sueldo.

3. Los resultados de la investigacién se analizaran y se enviaran al director ejecutivo. En caso de
que la investigacion dé como resultado que las acusaciones no estan fundamentadas, el empleado
sera reincorporado al trabajo y se le reembolsaran los salarios atrasados que no haya recibido. En

caso de que la investigacion dé como resultado que las acusaciones estan fundamentadas, el
empleado sera despedido.

B. Procedimiento de denuncia de abuso o negligencia cuando se cree que el presunto abusador es un
padre, un familiar o un cuidador del consumidor:

1. Los informes de abuso o negligencia en los que se cree que el abusador es un padre, un
familiar o un cuidador se deben informar de inmediato a la Oficina local de Proteccién Infantil.
Agencia de proteccion, agencia de proteccion de adultos o policia local
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agencia, segun corresponda, después de consultar, si es posible, con el Director de Cumplimiento

de Pathways y/o el Asesor Juridico General.

2. El informe debera nombrar a la persona o personas que se cree que causaron o
contribuyé a la condicién del consumidor (si se conoce), y el informe debera

contener el nombre de dicha persona si el consumidor la nombra.

CIFRAS DE CRISIS

Pathways, Inc. tiene un niumero de crisis fuera del horario laboral que es monitoreado por personal calificado.
El nimero es 800-562-8909 o 988.

Pathways, Inc. tendra un miembro del personal en las instalaciones en todo momento para aceptar referencias y aceptar
consumidores durante el horario comercial habitual.

CODIGO DE ETICA

Politica: Orientar a todos los empleados, incluidos los empleados de tiempo completo, de tiempo parcial y contratados,
sobre la conducta y el comportamiento ético adecuados. Pathways exige que todas las personas asociadas con la
organizacion se comporten con el mayor grado de integridad ética. Las expectativas éticas de Pathways con respecto a la

prestacion de servicios, la interaccion con los consumidores y el comportamiento profesional se establecen en este
documento.

I Bienestar del consumidor

A. Responsabilidad principal: la responsabilidad principal de Pathways es respetar la
dignidad y promover el bienestar de los consumidores.

B. Crecimiento y desarrollo positivos: Pathways fomenta el crecimiento y el desarrollo del consumidor.
desarrollo de manera que fomenten el interés y el bienestar del consumidor; Caminos

evita fomentar relaciones de consumo dependientes.

C. Planes de tratamiento/servicio: los empleados de Pathways y sus consumidores trabajan en conjunto
en el disefio de planes de tratamiento/servicios integrados e individuales que ofrezcan beneficios razonables
promesa de éxito y son consistentes con las capacidades y circunstancias de
consumidores. Los empleados y consumidores de Pathways revisan periédicamente
planes de tratamiento/servicio para garantizar su viabilidad y eficacia continuas,

respetando la libertad de eleccién de los consumidores.

D. Participacion familiar: Pathways reconoce que las familias suelen ser importantes en
la vida de los consumidores y se esfuerza por conseguir la comprension y la participacion de la familia como un

recurso positivo, cuando sea apropiado.

E. Necesidades profesionales y laborales: Pathways trabaja con sus consumidores en
considerando el empleo en trabajos y circunstancias que sean compatibles con
capacidades generales de los consumidores, limitaciones vocacionales, restricciones fisicas, generales
temperamento, patrones de interés y aptitud, habilidades sociales, educacion, general
cualificaciones y otras caracteristicas y necesidades pertinentes. Las vias de acceso no
coloca ni participa en la colocacion de los consumidores en posiciones que resulten en

perjudicar el interés y el bienestar de los consumidores, los empleadores o el publico.
Il Respetando la diversidad

A No discriminacion: Pathways no tolera ni participa en la discriminacion.

basado en raza, credo, religion, sexo, origen nacional, edad, discapacidad, condicion de veterano,
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o cualquier otra caracteristica o clase protegida por la ley federal, estatal u otra ley aplicable.

B. Respeto a las diferencias: los empleados de Pathways intentan activamente comprender los diversos
origenes culturales de los consumidores con los que trabajan. Esto incluye, entre otras cosas,
aprender como la identidad cultural, étnica y racial de la agencia afecta los valores y las creencias sobre
el proceso terapéutico.

I1l. Derechos del consumidor

A Divulgacion a los consumidores: cuando se inicia un tratamiento o servicio, y durante todo el proceso de
tratamiento o servicio segun sea necesario, los empleados de Pathways informan a los consumidores
sobre los propdsitos, objetivos, técnicas, procedimientos, limitaciones, posibles riesgos y beneficios
de los servicios que se realizaran, y otra informacion pertinente. Los empleados de Pathways toman
medidas para garantizar que los consumidores comprendan las implicaciones del diagnostico, el uso
previsto de las pruebas e informes, las tarifas y los acuerdos de facturacion.

Los consumidores tienen derecho a esperar confidencialidad y a que se les proporcione una

explicacion de sus limitaciones, incluyendo la supervision y/o los profesionales del equipo de tratamiento/
servicio; a obtener informacion clara sobre sus registros de casos; a participar en los planes de tratamiento/
Servicio en curso; y a rechazar cualquier servicio recomendado y ser informado de las consecuencias

de tal rechazo.

B. Libertad de eleccién: Pathways ofrece a los consumidores la libertad de elegir si desean iniciar una
relacion terapéutica y determinar qué profesional(es) les brindara(n) los servicios. Se explican
detalladamente las restricciones que limitan las opciones de los consumidores.

C. Incapacidad para dar consentimiento: al tratar a menores o personas que no pueden dar su

consentimiento informado voluntario, los empleados de Pathways actian en el mejor interés de estos
consumidores.

IV. Consumidores atendidos por terceros

A Si un consumidor esta recibiendo servicios de otro profesional de la salud, los empleados de
Pathways, con el consentimiento del consumidor, informan a los profesionales ya involucrados y
desarrollan acuerdos claros para evitar confusiones y conflictos para el consumidor.

V. Necesidades y valores personales

A Necesidades personales — En la relacion terapéutica, los empleados de Pathways son conscientes de la
intimidad y las responsabilidades inherentes a la relacion terapéutica, mantienen el respeto por
los consumidores y evitan acciones que busquen satisfacer sus necesidades personales a expensas de
los consumidores.

B. Valores personales: Pathways es consciente de sus propios valores, actitudes, creencias y

comportamientos y de como estos se aplican en una sociedad diversa, y evita imponer sus
valores a los consumidores.

VI. Relaciones duales

A Evitar cuando sea posible — Pathways es consciente de sus posiciones influyentes con respecto a los
consumidores y evita explotar la confianza y la dependencia de los consumidores.
Pathways hace todo lo posible para evitar relaciones duales con los consumidores que puedan
perjudicar el juicio profesional o aumentar el riesgo de dafio a los consumidores.
(Entre los ejemplos de dichas relaciones se incluyen, entre otros, las relaciones familiares, sociales,
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(relaciones financieras, comerciales o personales cercanas con los consumidores). Cuando
no se puede evitar una relaciéon dual, Pathways toma las precauciones profesionales
adecuadas, como el consentimiento informado, la consulta, la supervisién y la

documentacién para garantizar que el juicio no se vea afectado y que no haya explotacion.
ocurre.

Relaciones superiores/subordinados: Pathways no acepta como consumidores a individuos que
sean superiores o subordinados con quienes tenga relaciones administrativas,
de supervision o de evaluacion.

VII. Intimidad sexual con consumidores

A

Consumidores actuales: Los empleados de Pathways no tienen ningun tipo de intimidad
sexual con los consumidores y no asesoran a personas con las que hayan tenido una relacion
sexual.

Ex consumidores: los empleados de Pathways deben consultar a sus respectivas juntas

de licencias, leyes, reglamentos y estandares éticos con respecto a la participacion

en intimidades sexuales con ex consumidores después de la finalizacion de la relacion
terapéutica. Los empleados de Pathways que participan en tales relaciones dentro de los limites
establecidos por sus respectivas juntas de licencias, leyes, reglamentos y estdndares éticos
tienen la responsabilidad de examinar y documentar minuciosamente que dichas relaciones no
tengan una naturaleza explotadora, en funcién de factores como la duracion del
tratamiento/servicio, la cantidad de tiempo transcurrido desde el tratamiento/servicio, las
circunstancias de la finalizacion, la historia personal y el estado mental del consumidor, el impacto
adverso en el consumidor y las acciones del empleado que sugieran un plan para iniciar una
relacion sexual con el consumidor después de la finalizacion.

VIII. Consumidores multiples

A. Cuando Pathways acepta brindar servicios terapéuticos a dos 0 mas personas que tienen una

relaciéon (como un esposo y una esposa, o padres e hijos), los empleados de Pathways
aclaran desde el principio qué persona o personas son los consumidores y la naturaleza de la
relacién que tendran con cada persona involucrada. Si resulta evidente que los empleados de
Pathways pueden tener que desempenar funciones potencialmente conflictivas, aclaran,
ajustan o se retiran de las funciones segun corresponda.

IX. Trabajo en grupo

A

Evaluacion — Pathways evalla a los posibles participantes de terapia/asesoramiento grupal.
En la medida de lo posible, los empleados de Pathways seleccionan miembros cuyas
necesidades y objetivos sean compatibles con los objetivos del grupo, que no obstaculicen
el proceso del grupo y cuyo bienestar no se vea comprometido por la experiencia del grupo.

Proteccion de los consumidores: en un entorno grupal, los empleados de Pathways toman
precauciones razonables para proteger a los consumidores de traumas fisicos o psicoldgicos.

X Tarifas y trueque

A. Comprension previa: los empleados de Pathways explican claramente a los consumidores:

Antes de iniciar la relacion terapéutica, todos los arreglos financieros relacionados con los
servicios profesionales.
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B. No se permite el trueque: los empleados de Pathways se abstienen de aceptar bienes o servicios
de los consumidores a cambio de servicios terapéuticos porque dichos acuerdos crean un
potencial inherente de conflictos, explotacion y distorsion de la relacion profesional.

XI. Terminacion y remision

A. Abandono Prohibido — Pathways no abandona ni descuida a los consumidores en
Tratamiento/servicio. Los empleados de Pathways ayudan a hacer los arreglos necesarios
para la continuacion del tratamiento/servicio, cuando sea necesario, durante interrupciones como
vacaciones y después de la finalizacion del contrato.

B. Incapacidad para ayudar a los consumidores: si Pathways determina que no es posible brindar
asistencia profesional a los consumidores, evita iniciar o finaliza de inmediato una relacion terapéutica. Los
empleados de Pathways conocen los recursos de derivacion y sugieren alternativas adecuadas. Si los
consumidores rechazan la derivacion sugerida, Pathways debe interrumpir la relacion y los
empleados deben documentar los motivos de la finalizacion, las derivaciones propuestas y la
aceptacion o rechazo de las derivaciones sugeridas por parte del consumidor.

C. Terminacion apropiada: Pathways terminara una relacion terapéutica, obteniendo el acuerdo del
consumidor cuando sea posible, cuando esté razonablemente claro que el consumidor ya no se beneficia,
cuando los servicios ya no son necesarios, cuando el tratamiento/los servicios ya no satisfacen las
necesidades o intereses del consumidor, o cuando los limites de la agencia o institucién no permitan
la prestacion de mas servicios terapéuticos.

Procedimientos:

Si existe una reclamacién de que un empleado o contratista ha violado el Cédigo de Etica, se seguiran los siguientes
pasos:

l. Se completara un Informe de incidentes de conformidad con la politica y el procedimiento de Informe de
incidentes criticos tan pronto como sea posible y se enviard/enviara al Director de Recursos Humanos.

Il La investigacion del reclamo sera iniciada dentro de dos dias habiles por el Director de Recursos Humanos o
su designado.

1. Una vez finalizada la investigacion, el Director de Recursos Humanos documentara la investigacion y se reunira
con la parte o partes involucradas.

IV. El Director de Recursos Humanos emitira una resolucion y aplicara la sancién correspondiente.
Cualquier violacion comprobada de esta politica, que puede llegar hasta la terminacion si corresponde, se
escribira y se colocara en el cuadro de personal del empleado infractor.

Nada de lo dispuesto en esta politica y procedimiento debe interpretarse como que limita o elimina
cualquier requisito de informe obligatorio que pueda existir con respecto a Pathways y/o sus empleados, y
Pathways debera, en todos los aspectos, cumplir con la legislacion aplicable en la aplicacion de esta
politica y procedimiento.

Referencias: http://www.counseling.org/resources/ACA_Ethics.pdf; Ley de Portabilidad y Responsabilidad del Seguro Médico
de 1996 (HIPAA); 42 CFR Parte 2; Ley de Tecnologia de la Informacion de Salud para la Salud Econdmica y Clinica
(HITECH); Titulo VI de la Ley de Derechos Civiles de 1964; Seccion 504
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de la Ley de Rehabilitacion de 1973; Ley de Discriminacion por Edad de 1975; Ley de Asistencia para el Reajuste de
Veteranos de la Era de Vietnam de 1974; Estatutos Revisados de Kentucky Capitulo 207; Estatutos Revisados de

Kentucky Capitulo 344; Estatutos Revisados de Kentucky Capitulo 2.015; Estatutos Revisados de Kentucky Capitulo 214 y
siguientes; Estatutos Revisados de Kentucky Capitulo 216B.400; Estatutos Revisados de Kentucky Capitulo 387.660; Estatutos
Revisados de Kentucky Capitulo 387.065; 902 KAR y siguientes.

OBLIGACIONES FINANCIERAS DE LOS CONSUMIDORES

Cuando se determina que un consumidor es elegible para recibir los servicios del programa, la organizacién discutira
todas las obligaciones financieras con el destinatario.

RESTRICCION FiSICA

Politica: La politica de Pathways es no utilizar restricciones fisicas. Procedimientos: La siguiente lista

no exhaustiva contiene ejemplos de restricciones prohibidas:

A. Restricciones mecanicas

B. El uso de restricciones fisicas en posicién prona y supina

C. Ejercicio forzado

D. Descarga eléctrica

Y. Reclusion

F. Cunas cerradas o recintos con barrotes

G. Castigo corporal

H. Cualquier procedimiento que niegue el suefio, el refugio, la cama, la comida, la bebida o el uso de

Instalaciones del bafio

POLITICA DE RECLUSION

Politica: El personal de Pathways no esta autorizado a utilizar ninguna forma de aislamiento para detener o desviar la
conducta de un consumidor. El aislamiento se define como la separacién de un individuo de la participacion normal en el
programa de manera involuntaria. La persona atendida esta en aislamiento si se le niega la libertad de salir de la habitacion o
area segregada. El tiempo de aislamiento voluntario no se considera aislamiento.

Procedimientos:

l. El personal de Pathways puede intentar desactivar situaciones potencialmente violentas utilizando:

A. Técnicas y estrategias de intervencion preventiva verbal; y

B. Cuando sea necesario, el personal puede llamar al 911 para contener la emergencia de comportamiento.

Il Para obtener orientacién adicional sobre cdmo abordar el comportamiento fuera de control, consulte la politica de
Restriccion fisica/lntervencion de emergencia.

TABACO/FUMAR

Politica: Es politica de Pathways que esta prohibido fumar (incluido el uso de cigarrillos electrénicos u otros dispositivos de

vapeo) y/o consumir tabaco dentro de las instalaciones de Pathways o en vehiculos propios o alquilados de Pathways.

Procedimientos:
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V.

Esta prohibido fumar, consumir tabaco y/o usar cigarrillos electronicos/dispositivos de vapeo dentro de las instalaciones
de Pathways y a menos de 50 pies de todas las puertas, ventanas y salidas y unidades de ventilacién. Si hay una ley
u ordenanza local vigente relacionada con fumar, consumir tabaco y/o usar cigarrillos electrénicos/dispositivos de

vapeo, se utilizara la opcién mas restrictiva.

Los empleados que utilicen su propio vehiculo para transportar a consumidores tienen prohibido fumar,

consumir tabaco o usar cigarrillos electronicos o dispositivos de vapeo en su vehiculo mientras esté ocupado por un
consumidor. Los empleados no tienen prohibido fumar, consumir tabaco o usar cigarrillos electrénicos o dispositivos
de vapeo en sus vehiculos personales cuando estos no estén ocupados por un consumidor.

Esta politica se aplica por igual a todos los empleados, consumidores, visitantes o agentes. Los empleados que infrinjan
esta politica pueden estar sujetos a medidas disciplinarias que pueden incluir el despido.
Las infracciones cometidas por consumidores, visitantes o agentes se trataran de forma individual.

Esta politica no debe interpretarse como una prohibicién a los consumidores de fumar, consumir tabac y/o el uso de

cigarrillos electronicos/dispositivos de vapeo en sus vehiculos personales.

Los empleados que optan por fumar, consumir tabaco o usar cigarrillos electrénicos o dispositivos de vapeo no tienen
derecho a descansos mas frecuentes que los empleados que no fuman, consumen tabaco o usan cigarrillos electronicos
o dispositivos de vapeo. Consulte la Politica de descansos.

ARMAS

Politica: Es politica de Pathways prohibir la posesion de armas de fuego o cualquier otra arma letal en la propiedad de

Pathways.

Procedimientos:

La “propiedad de Pathways” se define como:

A. Todos los edificios y areas circundantes, como aceras, pasillos, caminos de acceso y
estacionamientos, propiedad o control de Pathways.

B. Esta politica se aplica a todos los vehiculos propios o alquilados de Pathways.

C. El propésito de esta politica no es restringir que una persona posea un arma en su vehiculo personal,
siempre que dicho vehiculo no se utilice para asuntos de Pathways, es decir, para transportar a un

consumidor.

Esta politica se aplica a todas las personas que ingresan a la propiedad de Pathways, incluidos, entre otros: todos los
empleados de Pathways, empleados contratados, contratistas, visitantes, voluntarios, consumidores, pasantes

y estudiantes. Una licencia para portar el arma en la propiedad no reemplaza la politica de Pathways. Esta politica no
se aplica al personal de las fuerzas del orden que ingresa a la propiedad de Pathways en el curso de su

empleo.

Entre los ejemplos de “armas letales” se incluyen, entre otros:

A. Armas de fuego (pistolas, revélveres, escopetas, rifles y pistolas de aire comprimido)

B. Cuchillos (navajas automaticas, navajas de gravedad o cualquier cuchillo que no sea una navaja de bolsillo
comun)

C. Nudillos de metal

Arcos y flechas
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E. Pistolas Taser

IV. Se colocaran carteles en la puerta exterior de cada edificio propiedad de Pathways o alquilado, anunciando que
esta prohibido llevar armas letales. V. Si se descubre un arma:

A El personal de Pathways notificara inmediatamente a su supervisor/administracion para recibir
instrucciones sobre como manejar la situacion.

B. Si es necesario, el personal de Pathways retirara a todos los demas consumidores y personal del
lugar y llamara inmediatamente a las autoridades locales.

C. Cuando sea necesario, los miembros del personal de Pathways intentaran aislar al consumidor o

personal.
D. El personal se centrara en garantizar la seguridad de los consumidores y otros miembros del personal.
E. El personal evitara intentar asegurar el arma y esperara a que lleguen las autoridades correspondientes.
F. Si es un consumidor, Pathways notificara al representante legal del consumidor, si

corresponde, sobre la situacion lo antes posible.

G. Pathways podra presentar cargos ante las autoridades locales cuando sea apropiado y participar
plenamente en su investigacion.

H. Pathways se reunira con el consumidor y/o su representante legal dentro de los dos dias habiles (si
es posible) posteriores al incidente para analizar el estado del consumidor en el programa. Un
consumidor que infrinja esta politica puede estar sujeto a despido y exclusion de los programas de
Pathways.

. Un Informe de Incidente Critico debe completarse dentro de un dia habil después de la
incidente.

VI. Cualquier empleado que viole esta politica puede estar sujeto a medidas disciplinarias, que pueden incluir:
terminacion.

MANEJO DE DROGAS DESCUBIERTAS EN LAS INSTALACIONES DE PATHWAYS

Politica: Es politica de Pathways prohibir la posesion de drogas ilegales, alcohol y drogas ilicitas en las instalaciones de
Pathways. Esto se aplica a todos los empleados, visitantes y consumidores de las instalaciones de Pathways.

Procedimientos:

I. Pathways cumplira con los siguientes procedimientos con respecto a drogas ilegales, drogas ilicitas y/o alcohol
descubiertos en las instalaciones de Pathways: A. Alcohol:

1. El consumo o distribucion de alcohol en las instalaciones de la organizacion esta prohibido.
Esta estrictamente prohibido, a menos que se trate de un evento autorizado por Pathways. El consumo o la
distribucion de alcohol en las instalaciones de la organizacion dara lugar a que se solicite al consumidor o al
personal que abandone las instalaciones de inmediato. Si el consumidor es menor de edad, se contactara
de inmediato a los padres o a las autoridades correspondientes. B. Drogas ilegales/ilicitas:

1. Si se descubren drogas ilegales en manos de algun consumidor o miembro del personal, el personal se
centrara en la seguridad de los consumidores y de otros miembros del personal. El personal llamara a
las autoridades locales para que se desechen adecuadamente las drogas ilegales.
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Si se descubren drogas ilicitas en cualquier consumidor o personal, las mismas deben eliminarse
de acuerdo con la politica de Eliminacién Segura de Medicamentos.

El personal de Pathways notificara inmediatamente al Supervisor/Administracion para recibir
instrucciones adicionales sobre como manejar la situacion.

Pathways puede presentar cargos ante las autoridades locales y participar plenamente en su
investigacion en la medida en que lo permita la ley.

Se debera completar un Informe de Incidente Critico dentro de las 24 horas siguientes a la
incidente.

Medicamentos de venta libre o con receta:

1.

Si se encuentran drogas legales en poder de un consumidor o del personal, el consumidor
o el personal estan obligados a mantener todas las drogas legales ocultas y no a la vista.

A los consumidores no se les permite dispensar ninguna droga legal a ningun otro
consumidor o personal mientras se encuentren en las instalaciones de la organizacion.

Se permiten medicamentos de venta con receta para consumidores y personal cuando el

medicamento esta en un frasco de prescripcion con el nombre del consumidor o del personal
en el frasco.

Cualquier empleado que viole esta politica puede estar sujeto a medidas disciplinarias de hasta
incluida la terminacion.

POLITICA DE CITAS PERDIDAS

Politica: Brindar servicios individuales a los consumidores de la manera mas eficaz y eficiente posible, limitando o eliminando
las citas perdidas.

Procedimientos:

I. Cuando un consumidor se presenta en una oficina de Pathways para recibir servicios, la visita debe registrarse utilizando
una de las siguientes opciones:

A.
B.

Programado : Un consumidor se presenta en la oficina para una cita programada.

No programado : un consumidor se presenta en el consultorio sin una cita previa programada (es decir,
personas sin cita previa y derivaciones sin cita previa del Centro de acceso).

Emergencia — Un consumidor se presenta en el consultorio sin cita previa.

programado e indica que esta visita es una crisis (es decir, visitas sin cita previa, evaluaciones de
emergencia escolares y derivaciones sin cita previa al Centro de Acceso).

Il. Cuando una cita no se presente en la fecha programada, la misma debera registrarse como cita perdida mediante una
de las siguientes opciones:

A

Citas perdidas relacionadas con la accién o inaccién de un consumidor:

1. Consumidor cancelado (menos de 24 horas) — Un consumidor llama con menos de

24 horas antes de la cita para cancelar, o Pathways llama para confirmar una cita pero el cliente
cancela y no reprograma.

2. Consumidor cancelado : un consumidor llama mas de 24 horas antes de la cita para cancelar y no
reprograma.
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3. Consumidor reprogramado (menos de 24 horas) — Un consumidor llama con menos

de 24 horas antes de la cita para cancelar la cita y no reprogramar una nueva cita.

4. Consumidor reprogramado : un consumidor llama mas de 24 horas antes de la cita, cancela la cita y

reprograma una nueva cita.

5. No cumplié con la cita o no se presentd (DNKA) — Un consumidor no cumplié con la cita 'y no

llamo para cancelar o reprogramar.

Citas perdidas relacionadas con la accién o falta de accién de Pathways:

1.

Pathways cancelado (menos de 24 horas) : Pathways cancela una cita con menos de
24 horas de anticipacion a la cita y no
programar una cita futura.

Pathways cancelados : Pathways cancela una cita con mas de 24 horas de anticipacion y no
reprograma una cita.

Pathways reprogramado (menos de 24 horas) : Pathways reprograma a un consumidor con
menos de 24 horas de anticipacion a la cita.

Pathways reprogramado : Pathways reprograma a un consumidor mas de 24 horas antes de la
cita.

Citas perdidas, en las que no se ha hecho una cita reprogramada pero no se

Los problemas que se definan como excesivos deberan ser abordados por el proveedor del servicio. El
proveedor del servicio identificara una solucion para evitar futuras citas perdidas. Todas las conversaciones
relacionadas con la cita perdida y las soluciones deberan documentarse en el historial clinico electrénico.

A. El proveedor de servicios debe intentar comunicarse con el consumidor y/o la familia dentro de las 24
horas de recibir la notificacion de la cita perdida.

B. Si el proveedor de servicios no logra establecer contacto, los intentos de contacto deben documentarse en
el EHR.

C. Los remedios para prevenir y/o reducir futuras citas perdidas incluyen una o mas de las siguientes opciones:

Cambiar el plan de servicios para centrarse en reducir las crisis repetidas;
Encontrar soluciones a los problemas de transporte;

Negociar cambios en los servicios que los harian mas valiosos para los consumidores y/o las
familias;

Aceptar la terminacion de servicios o de consumidores y/o familias que hayan decidido no
continuar en los servicios;

Discutir opciones de pago para que el costo de los servicios sea manejable para los
consumidores y/o familias.

IV. Las citas perdidas, definidas como citas perdidas excesivas, deben ser abordadas por el proveedor de servicios. El

proveedor de servicios puede identificar una opcién de programacion alternativa o, en funcion de las
circunstancias de las citas perdidas o reprogramadas, permitir que el consumidor permanezca en un horario
tradicional. Todas las conversaciones entre el proveedor de servicios
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VI

Las relaciones entre el proveedor y el consumidor relacionadas con el exceso de citas perdidas y las opciones
de programacion alternativas deben documentarse en el EHR.

A Las citas perdidas excesivas se definen como:

1. La tasa de un consumidor de DNKA, Cliente cancelado (menos de 24 horas) o Cliente reprogramado
(menos de 24 horas) excede 3 visitas individuales durante un periodo de 90 dias, o

2. Dos DNKA consecutivos, Cliente cancelado (menos de 24 horas), Cliente
Reprogramado (menos de 24 horas) durante un periodo de 6 meses. B. Las opciones de
programacion alternativas

3. son: Programar citas solo fuera de horas pico. Las horas fuera de horas pico son los
momentos en los que la mayoria de los consumidores y/o familias prefieren no
tener citas de servicio, es decir, generalmente las mafianas de los dias de semana y las
primeras horas de la tarde para los consumidores y/o familias con nifios en edad escolar que
utilizan servicios en el consultorio y en el hogar;

4. Grupo que no se presenta (se determinara segun la ubicacion/programa);
5. Clinica sin cita previa (se determinara segun la ubicacién/programa);
6 Ver al proveedor durante su horario personal establecido; 5. Citas el mismo dia: los

consumidores y/o familias pueden llamar y solicitar ver al proveedor de servicios ese dia; si el
proveedor de servicios no tiene disponibilidad ese dia, el consumidor y/o la familia
pueden llamar nuevamente otro dia para una cita el mismo dia; si no hay contacto
con el consumidor, se dara por terminado el caso

Los servicios exentos de la Politica de citas perdidas incluyen:

A. Consumidores de atencién ambulatoria intensiva
B. Servicios ordenados por el tribunal por conducir bajo los efectos del alcohol
Reduccién de la exposicion a citas fallidas : los proveedores de servicios pueden tomar medidas para
reducir la pérdida de tiempo productivo debido a citas fallidas, incluyendo:
A. Programe contactos de servicio mas cortos, de 15 o 30 minutos, para consumidores y/o familias
que se estan estabilizando y que podrian beneficiarse de un registro rapido en lugar de una intervencion

mas compleja.

B. Negociar la préxima cita: al finalizar una cita, pregunte a los consumidores y/o familias si pueden y estan
dispuestos a reunirse nuevamente y qué tan pronto, en lugar de programar automaticamente otra sesion
para “la misma hora la préxima semana”.

C. Reservar dos veces programando mas de una familia para la misma hora de cita o superponiendo citas
(por ejemplo, programar dos citas de 1 hora en un periodo de 90 minutos); esta es una estrategia
especialmente util con consumidores y/o familias que tienen antecedentes de citas fallidas.

D. Mantenga una lista de “reposicion” de clientes a los que se pueda contactar con poca antelacion para
ocupar un tiempo de cita liberado por una cancelacion.
E. Promocionar los servicios grupales como una alternativa valiosa y menos costosa que las sesiones

individuales y familiares continuas.
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F. Fomentar el uso de recordatorios de citas.

TERAPEUTA PRIMARIO

Al comienzo de los servicios, se asignara un terapeuta principal a cada consumidor. Esta persona sera la

responsable de identificar los problemas y disefiar un plan de tratamiento/servicio que satisfaga las

necesidades de cada beneficiario individualmente. Todas las preguntas que surjan con respecto a las metas y los objetivos
deben comunicarse al miembro del personal asignado.

RESTRICCION DE SERVICIOS

Pathways, Inc. se reserva el derecho de restringir los servicios en caso de que la persona atendida demuestre
conductas o actitudes que sean perjudiciales para el proceso terapéutico para si misma o para otras personas

que buscan los servicios. La actitud agresiva o desafiante, la negativa a participar en el tratamiento o los servicios, la
negacion del acceso a la persona atendida o los gestos hostiles 0 amenazantes hacia el personal o los consumidores de
Pathways, Inc. dardn como resultado la eliminacién de la persona atendida de algunos o todos los servicios
terapéuticos disponibles.

Pathways, Inc. intentara seguir prestando servicios a la persona atendida en un entorno mas restrictivo.

Cuando el supervisor o administrador determine que se han resuelto los comportamientos o actitudes que causan
restricciones, se permitird que la persona atendida regrese al nivel anterior de servicios. Si los comportamientos o
actitudes contindan o empeoran, el terapeuta principal determinara si la persona atendida necesita ser dada de alta
o hacer una transicion.

AVISO DE SEGURIDAD Y INCENDIO

A todos los consumidores aceptados en el programa se les orienta sobre todas las salidas de emergencia, la ubicacion de los

equipos de extincion de incendios y como acceder a los suministros de primeros auxilios antes de comenzar los servicios.

PROPOSITO Y PROCEDIMIENTO DE LA EVALUACION

El objetivo de la evaluacion es reunir todos los datos necesarios a través de entrevistas con el consumidor, los
miembros de la familia, otras personas esenciales y otras partes interesadas. El terapeuta principal disefiara un plan de
tratamiento/servicio que abordara los problemas identificados y desarrollara estrategias terapéuticas para resolver cada
problema. Esta evaluacion es la informacion original que guia el tratamiento/los servicios. Existe un esfuerzo

constante para evaluar las necesidades y los deseos de la persona atendida durante todo el tiempo que la persona
recibe el tratamiento/los servicios.

DESARROLLO DE PLAN INDIVIDUAL DE CUIDADO

Pathways, Inc. desarrolla un plan de atencion individualizado para cada persona atendida. El personal utiliza los datos
historicos recopilados en el momento de la evaluacion y la informacién actual recopilada durante la evaluacién para
identificar problemas terapéuticos y desarrollar estrategias para abordar estas necesidades. La persona atendida participa
en este proceso desde el comienzo del tratamiento/servicios. La persona atendida tiene derecho a cambiar o rechazar
cualquiera de los objetivos que se desarrollan a lo largo del tratamiento/servicios.
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PLAN DE PREVENCION DE CRISIS/SUICIDIO — DIRECTIVA ANTICIPADA PSIQUIATRICA

La politica de Pathways es que todos los consumidores que reciben servicios de tratamiento de crisis, salud mental y/o
adiccion tengan un Plan de Prevencion de Crisis/Suicidio para el Consumidor. El Plan de Prevencion de Crisis/Suicidio
para el Consumidor esta disefiado para incluir los pasos que debe seguir el individuo, su familia o pareja y un proveedor

de servicios de Pathways para prevenir una crisis mediante el reconocimiento y el manejo tempranos de los sintomas.
Ademas del Plan de Prevencién de Crisis/Suicidio, en el momento de la admisién se les pregunta a todos los consumidores
si tienen un documento de Directiva Anticipada Psiquiatrica (PAD, por sus siglas en inglés). Si el consumidor tiene uno y
esta dispuesto a proporcionar una copia, la copia se escaneara en el historial médico electrénico del consumidor. El
proveedor de servicios anotara en el Plan de Prevencion de Crisis/Suicidio que hay un PAD en el historial

que se debe considerar. Se cumpliran las disposiciones del PAD en caso de crisis. Si el consumidor no tiene uno, se le

ofrecera informacion sobre como obtenerlo.
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NOTAS:
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Pathways, Inc.
Apartado postal 790 ¢ Ashland, KY 41105-0790

Administrativo: 606-329-8588

Servicios: 606-324-1141 0 800-562-8909 www.pathways-ky.org
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