
IPRO End-Stage Renal Disease Network of the South Atlantic

Guía para el proceso de quejas:
Una guía para pacientes y familias

¿Tiene alguna inquietud sobre su centro?
Su Red puede trabajar con usted y su centro para ayudarlo a resolver sus inquietudes. Antes de presentarnos una 
queja, le recomendamos que analice su inquietud directamente con un miembro del personal de su centro.  Pida 
hablar con alguien con quien se sienta cómodo para expresar sus inquietudes. Si no desea identificarse, pregunte 
cómo se puede presentar una queja anónima.
Si no se siente cómodo presentando una queja ante su centro o si no está satisfecho con la respuesta del personal 
del centro a sus inquietudes, tiene derecho a presentar una queja ante su Red y ante su agencia estatal.

Cómo presentar una queja
Comuníquese con su Red 
Puede presentar una queja ante su red de dos maneras:
1.	Llame al número gratuito de la Red. Si llega a 

nuestro buzón de voz, por favor deje un mensaje y le 
devolveremos la llamada lo antes posible, o 

2.	envíenos una carta.
También le recomendamos consultar nuestro sitio de 
internet, esrd.ipro.org, en donde encontrará información 
adicional y recursos sobre quejas.
La información de contacto de la Red para todas las 
opciones está disponible en la segunda página de este 
folleto. Para ayudarlo mejor, la Red puede solicitarle 
información, como su nombre, número de teléfono, 
dirección y fecha de nacimiento. También le pediremos 
detalles sobre el centro (por ejemplo, nombre y dirección). 
Si no se siente cómodo dándonos estos detalles o 
informando al centro, tiene derecho a presentar una queja 
de forma confidencial o anónima.
Si presenta una queja confidencial, la Red aún reunirá 
estos detalles, pero NO los proporcionaremos al centro. 
Si presenta una queja anónima, NO reuniremos estos 
detalles durante su caso. Si decide presentar un caso de 
forma anónima y su inquietud se relaciona directamente 
con su cuidado personal, la Red puede estar limitada 
en las acciones que podamos tomar durante nuestra 
investigación. Respetaremos su elección y protegeremos 
su anonimato lo mejor que podamos.  
Comuníquese con su agencia estatal
La información de contacto de su agencia estatal debe 
estar publicada en el vestíbulo de su centro; también se 
encuentra en la segunda página de este folleto.

Lo que puede esperar durante el proceso de queja

Un miembro del Departamento de Servicios al Paciente 
de la Red escuchará sus inquietudes y lo ayudará a 
organizar mejor sus ideas; también le hará comentarios 
al respecto y tal vez le ofrezca otro punto de vista.
La Red colaborará con usted y el personal del centro 
para llegar a una resolución, actuando como su 
defensor sobre la base de sus derechos como paciente.
Podemos solicitar revisar la documentación de su 
centro. Esta documentación puede incluir registros de 
tratamiento, notas del trabajador social o las políticas y 
los procedimientos de su centro.
La Red puede hacer recomendaciones para fomentar 
una relación paciente-personal más positiva, y puede 
recomendar la participación en conferencias de 
atención para abordar los problemas a nivel del centro. 
Se recomienda que los pacientes, sus familiares y los 
miembros del personal participen en este proceso.
Podemos proporcionarle materiales educativos sobre 
enfermedades renales o información de contacto de 
otras organizaciones de apoyo renal.
Cuando sea necesario, la Red puede trabajar con 
su agencia estatal para hacer una investigación más 
profunda o remitir su caso a otras juntas de gobierno o 
agencias gubernamentales para obtener ayuda.
La Red trabajará para resolver su caso lo más rápido 
posible. Si bien algunos casos pueden resolverse en un 
plazo de diez días calendario, otros pueden permanecer 
abiertos hasta 60 días.
La Red se mantendrá en contacto con usted durante 
todo el proceso por teléfono y por escrito.



Lo que la Red no puede hacer

	X Obligar a un centro a aceptar a un paciente.
	X Cerrar un centro de diálisis.
	X Acudir al centro para investigar los procedimientos clínicos 
de un centro, presenciar las interacciones entre el personal y los 
pacientes, o ver una cinta de video de los incidentes  
(violación de la ley HIPAA).

	X Agregar un paciente a la lista de trasplantes.
	X Recomendar un abogado y ayudar con una demanda.
	X Hacer que los miembros del personal sean despedidos o hacer 
arreglos para que se reduzca el sueldo del personal.

	X Obligar a un centro a cambiar su política de admisiones con 
respecto a los catéteres.

	X Verificar la cobertura de Medicare o entregar tarjetas de Medicare.
	X Interferir con las encuestas de los centros.
	X Ocultar el historial de altas involuntarias de un paciente.

Información de contacto para presentar una queja ante su agencia estatal

North Carolina  
Número gratuito: (800) 624-3004  
Local: (919) 855-4500  
Mall Service Center.  
Raleigh, NC 27699-2711  
Sitio de internet: https://info.ncdhhs.gov/dhsr/
South Carolina 
Número gratuito: (800) 922-6735  
Local: (803) 545-4300 
2100 Bull Street, Columbia, SC 29201 
Sitio de internet: https://dph.sc.gov/

Georgia  
Número gratuito: (800) 878-6442  
Local: (404) 657-5700  
2 Peachtree Street, N.W. Suite 31-447,  
Atlanta, GA 30303  
Sitio de internet: dch.georgia.gov/hfrd-file-complaint

Para presentar una queja ante la Red, comuníquese con nosotros:
IPRO End-Stage Renal Disease Network of the South Atlantic
300 Jericho Quadrangle, Suite 300, Jericho, NY 11753 
Corporate Number: (516) 231-9767  •  Número gratuito: (800) 238-3773  
Correo electrónico: esrdnetworkprogram@ipro.org   •  Sitio de internet: esrd.ipro.org
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