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División de Servicios de 

Salud Abogacía y        
Adelanto 

Oficina de Derechos  
Humanos 

 
Quejas, Apelaciones y 

reclamos formales:  
Diferentes maneras  

para dirigir sus   

La Oficina de Derechos Humanos publica 
otros documentos de autoayuda en diversos 
temas. Usted puede obtenerlos de nuestra 
página en Internet o llame a nuestra oficina y 
solicite una copia. 
 
El propósito de éste folleto es el de proveer 
información general para las personas que 
han sido determinado con una enfermedad 
mental grave y que son parte del Sistema 
Público de Salud Mental de Arizona, acerca 
de sus derechos. No pretende sustituir conse-
jos o una guía personalizada.  Adicionalmen-
te, se aclara que la Oficina de Derechos   
Humanos de ADHS/DBHS no es una firma 
legal. 

ADHS/DBHS: (800) 867-5808; (602) 364-4558 
 
  Cenpatico: (866) 495-6738 
 
  CPSA: (800) 771-9889 
 
  MMIC (800) 564-5465 
   
  NARBHA: (800) 640-2123 
 
 TRBHAs 
  Gila River Indian Community: (602) 528- 
  7100* 
 
  Navajo Nation: (928) 871-6235* 
 
  Pascua Yaqui Tribe: (520) 879-6060* 
 
  White Mountain Apache Tribe: (928) 338-   
  4811* 
 
*Todas las apelaciones, reclamos formales y solicitudes 
de investigación en relación con personas miembros de 
una TRBHA pueden ser dirigidas a la Oficina de Que-
jas y Apelaciones de ADHS/DBHS.  
 

Recursos 

El Código Administrativo de Arizona (R9-21-101, 
et seq.) y el Manual de Políticas y Procedimientos 
de ADHS/DBHS contienen más detalles acerca de 
temas tratados en éste folleto. Usted puede encontrar 
el Código Administrativo de Arizona en www. 
azsos.gov/public_services/Title_09/9-21.htm y el 
Manual de Políticas y Procedimientos de ADHS/
DBHS en www.azdhs.gov/bhs/policy.htm.  
 
Cuando presente una apelación o un reclamo formal/
solicitud de investigación, se recomienda que use la 
“Forma de Apelación ADHS/DBHS o queja SMI”, 
disponible en www.azdhs.gov/bhs/provider/forms/
pm5-3-1.pdf. 
 
Para más información acerca de quejas/solicitudes 
de investigación y apelaciones, por favor revise el 
procedimiento GA 3.1, 3.3 & 3.5 emitidos por 
ADHS/DBHS. 

Cómo contactarnos 
 

Oficina en Flagstaff  
 

877-744-2250 (Línea gratuita) 
928-214-8231 

408 N. Kendrick 
Suite 2A 

Flagstaff, Arizona 86001 
Oficina en Phoenix  

 
800-421-2124 (Línea gratuita) 

602-364-4585 
701 East Jefferson Street 

Phoenix, AZ 85034 
 

Oficina en Tucson  
 

877-524-6882 (Línea gratuita) 
520-770-3100 

400 W. Congress, Suite 118 
Tucson, AZ 85701 
Página en Internet 

https://www.azahcccs.gov/AHCCCS/
HealthcareAdvocacy/   

La Oficina de Derechos Humanos (OHR 
por sus siglas en inglés) es parte del     
Departamento de Servicios de  Salud de 
Arizona, División de Servicios de Salud 
Mental. La OHR proporciona asistencia a 
personas que han sido determinadas con 
una enfermedad mental grave (SMI por 
sus siglas en inglés), para ayudarles a  en-
tender, proteger y ejercitar sus derechos, 
facilitando una auto defensa a través de la 
educación y así obtener acceso a los servi-
cios de salud mental en el Sistema Público 
de Salud Mental de Arizona. 

Teléfonos de Servicio al Usuario                 
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3) Apelación* 
Una apelación es una manera formal de manifestar 

desacuerdo con una decisión acerca de sus servicios. 
Asuntos que pueden ser apelados incluyen:  
Contenido del Plan de Servicios Individual (ISP) o 

plan para dar de alta. 
Negación de un servicio  
Reducción, suspensión o terminación de un servi-

cio 
Tarifas que fueron asignadas a la persona o la ne-

gación a omitir el cobro de dicha tarifa. 
El resultado de un reclamo formal o una petición 

de investigación. 
Otros, de acuerdo con el Código Administrativo de 

Arizona, R-9-21-401(c).    
 Si usted tiene estatus basado en el Título TXIX 

(cobertura de AHCCCS), usted tiene la opción de usar 
el proceso de apelaciones para el título TXIX para 
decisiones en relación con servicios que están bajo el 
título TXIX (R9-21-401(I)). Ver el procedimiento de 
ADHS/DBHS GA 3.5 para detalles. 

Generalmente, una apelación debe ser presentada den-
tro de los 60 días desde cuando usted fue informado 
de la decisión/acción que va a ser apelada.(R9-21-401
(D)).  

Una apelación puede ser acelerada por petición, si 
ésto involucra la negación o la terminación de servi-
cios de crisis o emergencia, la negación de  admisión 
o la terminación de servicios de hospitalización; o si 
la persona puede demostrar que existe una causa de 
peso que pueda sustentar la necesidad de una apela-
ción acelerada. (R9-21-401(H)). 

 Sus servicios continuarán durante el proceso de apela-
ción cuando la apelación esta presentada a tiempo, 
a menos que una persona del equipo clínico determine 
que la modificación o terminación es necesaria para 
evitar una seria o inmediata amenaza hacia usted o 
hacia la salud o seguridad de otros; o si usted está de 
acuerdo con la modificación o terminación de sus 
servicios (R9-21-401(A)).  

Usted puede presentar una apelación oralmente o por 
escrito con servicio al usuario de su RBHA o con la 
Oficina de Quejas y Apelaciones. Se recomienda pre-
sentarla por escrito usando la forma de apelación y 
mantener una copia para su archivo personal. 

Después de que se ha presentado la apelación, se reali-
za una audiencia informal entre usted y el proveedor 
para tratar de encontrarle una solución a la apelación. 
(R9-21-401(E)).  

Si a usted se le ha determinado que padece de una enferme-
dad mental grave (SMI) y tiene inquietudes acerca del trata-
miento que usted recibe del Sistema Público de Salud Men-
tal de Arizona, usted tiene acceso a diferentes opciones para 
ayudarle a dirigir sus dudas/preguntas. Decidiendo cual 
opción elegir dependiendo de la naturaleza del asunto a 
tratar, el resultado que usted espera, y cuanto tiempo espera 
usted invertir en el asunto. Este folleto proporciona infor-
mación básica acerca de las opciones que están disponibles 
y de como usarlas. 
 Maneras de manifestar sus inquietudes 
1) Queja Informal 
 Esta es la manera menos formal de dirigir una inquie-

tud. Eso implica hablar con el personal implicado y su 
supervisor. 

 Las mayores ventajas de éste proceso son que: es a 
menudo la forma más rápida de obtener respuestas para 
cubrir sus necesidades, y que no requiere que usted 
disponga de tiempo para reunirse con respecto a éste 
asunto. 

 La desventaja de éste proceso es que las Autoridades 
Tribales o Regionales de Salud Mental (T/RBHA) po-
drían no identificar, manejar o tal vez prevenir que 
problemas similares ocurran en el sistema.  

 Esta no es la mejor opción si el mismo problema conti-
nua sucediendo, o si el personal involucrado no parece 
estar dispuesto a manejar el problema. 

2) Queja Formal 
Una queja formal es presentada, ya sea de manera oral 

o escrita, a través del Departamento de Servicio al 
cliente de su T/RBHA (ADHS/DBHS Procedimiento 
GA 3.6). 

Aunque las quejas se manejan generalmente más rápi-
do, la T/RBHA tiene 60 días para tomar acción. 

 Las mayores ventajas de éste proceso son que: 1) per-
mite a la T/RBHA monitorear patrones de conducta, 2) 
trae a una persona externa para que revise su asunto, y 
3) generalmente es manejada más rápido que las apela-
ciones o reclamos formales. 

 La desventaja de éste proceso es que si usted no está 
satisfecho con el resultado, el proceso no tiene un 
“próximo paso”. Sin embargo, usted puede solicitarle a 
la división de servicio al cliente de DBHS que revise 
éste asunto. También, puede escoger presentar un recla-
mo formal y/o una apelación si el asunto tratado en la 
queja permite que sea en forma de reclamo formal o de 
apelación.   

 Si al asunto no es resuelto, una segunda audiencia infor-
mal puede ser programada con la Oficina de Quejas y 
Apelaciones de ADHS/DBHS, a menos de que usted no 
quiera sostener ésta reunión o la apelación involucra ele-
gibilidad de SMI. (R9-21-401(F)). 

 Si el asunto no es resuelto a través de la audiencia (s) 
informal (es), usted tiene derecho a solicitar una audiencia 
administrativa. 

 En la audiencia administrativa, usted presenta evidencia a 
través de testimonios de testigos y sus registros, para apo-
yar su apelación. El juez administrativo entonces emitirá 
una proposición de decisión, la cual es revisada por 
ADHS/DBHS y luego se emitirá una decisión final. 

 Las mayores ventajas de éste proceso son que: 1) Es un 
proceso formal con fechas específicas fijadas, 2) La deci-
sión se puede hacer cumplir por las autoridades, y 3) La 
decisión puede ser apelada. 

 La desventaja de éste proceso es que puede tomar sema-
nas e incluso meses para ser completado. 

4) Reclamos formales/Solicitud de investigación 

 Este proceso involucra una investigación para explorar 
una presunta violación de los derechos o una condición 
que sea peligrosa, ilegal , o inhumana (R9-21-402).  

Generalmente, el reclamo formal o la solicitud, debe ser 
presentada en un año desde que sucede el evento. 

Usted puede presentar una solicitud de reclamo formal 
oralmente o por escrito. Se recomienda presentarla por 
escrito usando la forma de DBHS y mantener una copia 
para su archivo personal (R9-21-403(F)). 

Generalmente usted presenta un reclamo formal con ser-
vicio al usuario de su RBHA o con la Oficina de Quejas y 
Apelaciones. 

 El investigador asignado lo entrevista a usted y a otras 
personas involucradas, revisa archivos clínicos y toma 
una decisión basado en la evidencia disponible.             
(R9-21-406). 

 La decisión puede ser apelada (R9-21-407). 
 Cuando la investigación haya concluido se solicita a la    

RBHA que desarrolle un plan para corregir cualquier       
violación (es) que haya sido encontrada (R9-21-406(F & 
G). 

 La mayor ventaja de éste proceso son que 1) es un proce-
so formal con fechas específicas fijadas, 2) la decisión se 
puede hacer cumplir por las autoridades, y 3) la decisión 
puede ser apelada. 

 Las mayores desventajas de éste proceso son que  1) toma 
varios meses para completar el proceso, y 2) es difícil 
probar violaciones que han ocurrido, que no han sido 
apoyadas de alguna manera con los registros médicos o 
cualquier otra prueba o evidencia.  
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Puntos clave sobre la autodefensa de sus derechos 


