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THONG TIN CHO NGU'O'l THAM GIA VE QUY TRINH KHIEU NAI

Tt ca chang toi tai chwong trinh On Lok PACE cé cung trach nhiém trong viéc cham séc quy
vi va lam cho quy vi hai ldng vé&i cac dich vu ma quy vi nhan dwoc. Thi tuc khiéu nai ctia ching
t6i dwoc 1ap ra dé giup quy vi hodc nguwdi dai dién ctia quy vi néu 1én bat cir quan ngai hoac
khong hai long cua quy vi, dé chang t6i co6 thé giai quyét kip thoi va hiéu qua. B4t cir luc nao
quy vi mudn ndp don khiéu nai, ching toi luén sdn sang tro' giup. Néu quy vi khéng noi tiéng
Anh, mét nhén vién song nglr hoac thong dich vién sé san sang tro’ giup quy vi.

Mot khiéu nai dugc dinh nghfa la mét than phién hay phan nan, bang |1 n6i hoéc van ban, noi
Ién sy khdng hai long in viéc cung cap dich vu hoac pham chét cla viéc cham soc strc khée
cho quy vi. Mot don khiéu nai c6 thé bao gom, nhwng khéng gi¢i han.

e Chétlwong dich vu ma quy vi nhan dworc tai nha clia quy vi, tai cac trung tam c&g chuong
trinh On Lok PACE hoac noi nghi duwéng ndi tru (thi du, bénh vién hoac noi diéu duwdng
chuyén mén);

e Thoi gian cho doi trén dién thoai, trong phong chd hoac phong kham;

e Thai do cha béat ky nha cung cép dich vu chdm sdéc hodc nhan vién cta chwong trinh;

e Trung tam kham bénh thich hop;

e Chét lwong cla thirc &n;

e Dich vu chuyén ché; va

e Vipham quyén loi cia Ngwoi tham gia.

N6p don Khiéu nai

Thoéng tin dwdi day miéu ta qua trinh khiéu nai cho quy vi hoac nguwoi dai dién cua quy vi, quy
vi hodc nguoi dai dién mong mudn ndp don khiéu nai. Quy vi c6 thé ndp don khiéu nai cho
chinh minh, hodc ngui dai dién ctia quy vi cé thé ndp don khiéu nai thay cho quy vi, trong
vong 180 ngay dwong lich sau sw ¢d hodc hanh déng cuia sy khéng hai long.

1. Quy vij c6 thé thao luan don khiéu nai ciia quy vi bang 1&i néi, gédp truc tiép hodc qua
dién thoai v&i bat ky thanh vién nao trong Ban Diéu Tri Da Nganh (Interdisciplinary Team)
cua Trung tdm ma quy vi dang tham gia. Nhan vién nay sébao dam la quy vi dwgc cung
cAp tai liéu vé tha tuc khiéu nai bang van ban va khiéu nai clia quy vi s& dwoc ghi vao
hd so. Quy vi nén nhé cho nhan vién nay biét tat ca chi tiét vé khiéu nai cia quy vi dé
nhan vién cé thdm quyén cé thé giai quyét van déquy vi khiéu nai mét cach nhanh chéng.
N‘é'u quy vi mudn ndp khiéu nai ctia quy vi bang van ban, xin vui Iong gt thw khiéu nai
vé:
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Quy vi c6 thé lién lac v&i Ban Dich vu Chuong trinh Bao Hiém Strc khde (Health Plan Services
Department) tai sb 415-292-8895, hoac s dién thoai mién phi cia chung t6i tai 1-888-
996-6565 (TTY: 711), dé& xin mau don khiéu nai va dwoc giup lap tha tuc khiéu nai. Ban
Dich vu B&o hiém Sirc khde clia ching t6i sé cung cap cho quy vi tai liéu vé thi tuc khiéu
nai bang van ban. Quy vi cling c6 thé vao trang mang cla ching t6i tai
www.onlok.org/PACE dé nop don khiéu nai hoac dé biét thém chi tiét vé tha tuc khiéu
nai cua chung toi.

2. Nhan vién nhan don khiéu nai sé gitp quy vi ghi xudng nhirng than phién ctia quy vi (néu
khiéu nai ctia quy vi chwa dwoc viét thanh van ban) va sé phdi hop cung tién hanh viéc
diéu tra va giai quyét khiéu nai nay. Moi théng tin thu thap dwoc trong cudc diéu tra sé
dwoc gir kin.

3. Trong vong nam (5) ngay sau khi quy vi nop don khiéu nai quy vi sé nhan duoc thw
thédng bao 1a da nhan dwoc don khiéu nai ctia quy vi. Chung t6i sé diéu tra, tim phwong
phap giai quyét va thuc thi nhirng diéu can phai lam.

4. Ban nhan vién sé giai quyét khiéu nai clia quy vi trong vong 30 ngay duong lich sau khi
nhan dwoc khiéu nai cta quy vi Neu quy vi khdng hai long voi cach giai quyét cua chung
t6i, quy vi, hoac nguw&i dai dién cua quy vi, co thé tiép tuc khieéu nai bang nhirng thu tuc
khac.

5. Trong viéc giai quyét truo’ng hop khdng dat dwoc trong vong ba muwoi (30) ngay, quy vi
hogc ngu i dai dién cua quy vi sé dugc thong bao bang van ban vé tinh trang va ngay
dw kién hoan thanh trong nhirng gidi phap cho don khiéu nai.

Nhirng Tha tuc Tai xét Khiéu nai

Néu khiéu nai nay c6 lién quan dén mét mdi nguy sap xay ra c6 anh hwéng dén strc khde cua
quy Vi, ké ca nhwng khéng gIO’I han b&i, sy thiét mang, bi mat tay chan, hoac bi thwong tich
tram trong méat chirc nang co thé, dau dén dir doi, hodc quyen cua quy vi v&i tw cach mot Nguwoi
tham gia chwong trinh bi vi pham, chung t6i sé€ ctru xét cap tbc va dwara quyet dinh trong vong
72 gi®d sau khi nhan dwoc khiéu nai bang van ban cta quy vi. Quy vi c6 thé tw yéu cau dwoc
clru xét cap téc hodc chwong trinh On Lok c6 thé quyét dinh néu phai ctru xét cap toc cho quy
vi. Trong thu tuc clru xét cap toc quy vi s€ duoc thdng bao ngay qua dién thoai vé: (a) viéc
chang t6i da nhan dwoc yéu cau ctia quy vi duwoc clru xét cp téc va (b) quyén cta quy vi duoc
thong bao cho S& Xa hoi California (California Department of Social Services) qua Tha tuc Phan
xét Coéng bang Tiéu bang va S& Phu trach cac Chwong trinh Bao hiém Sirc khde Quan ly cla
California (California Department of Managed Health Care) vé cudc khiéu nai nay.

Giai quyét Khiéu nai

Sau khi hoan thanh diéu tra va dat dwoc giai phap cudi cung vé khiéu nai cia quy vi, Giam déc
Phu trach Y té hoac Giam dbc Dich vu Chwong trinh Bao Hiém Strc Khde sé gl cho quy vi
mot bao cao mé ta cach giai quyét van dé, co s& dé giadi quyét va quy trinh xem xét néu quy vi
van chwa hai long.
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Nhirng Tha tuc Tai xét Khiéu nai

Néu sau khi quy vi da hoan tat tha tuc khiéu nai, hoac da tién hanh tha tuc it nhat 1a 30 ngay
dwong lich ma quy vi van chwa hai long, quy vi co thé tiép tuc khiéu nai bang nhiing tha tuc
khac. (LUU Y: néu viéc nay co lién quan dén mot mbi nguy hiém sap xay ra c6 anh huwdng dén
strc khde clia quy vi, quy vi khéng phai tiép tuc hoan tat tha tuc khiéu nai ma cling khdng phai
chd 30 ngay dwong lich.) Cac tha tuc tai ciu xét khiéu nai ctia quy vi goém:

1. Neu quy vi chi nhan dwoc tro cAp clia chwong trinh Medi-Cal, hodc dwoc huwéng tro
cép cla ca chwong trinh Medi-Cal va Medicare, quy vi ¢ quyén khiéu nai véi Bo Y Té
California bang cach gt thu vé:

California Department of Health Care Services
Medi-Cal Managed Care Division

Office of the Ombudsman

Telephone: 1-888-452-8609

TTY: 1-800-735-2922

2. Quy vj ciing c6 thé lién lac v&i S& Cham Séc Strc Khde C6 Quén Ly cua California:

California Department of Managed Health Care
Help Center

980 Ninth Street, Suite 500

Sacramento, CA 95814-2725

Telephone: 1-888-466-2219

Fax: 916-255-5241

TDD: 1-877-688-9891

Bai vi chwong trinh On Lok PACE la mét chwong trinh bao hiém stre khoe, S& Phu trach cac
Chwong trinh Bao hiéem Strc khée Quan ly cda California mudn quy vi biét nhirng dieu sau day:

“S& Phu trach cac Chwong trinh Bao hiém Sirc khée Quan ly ctia California cé trong trach dat
quy ché va kiém soat cac chwong trinh bao hiém y té. Néu quy vi cé khiéu nai déi véi chwong
trinh bao hiém clia quy vi, trwdc hét quy vi nén lién lac véi chwong trinh bdo hiém cla quy vi
tai s6 415-292-8895 hoac 1-888-996-6565 va 1ap tha tuc khiéu nai véi chwong trinh bao hiém
clia quy vi trwde khi quy vi lién lac dén S& Phu trach cac Chuong trinh Bao hiém Strc khoe
Quan ly ctia California. Tién hanh tha tuc khiéu nai nay sé& khong lam quy vi bj thiét thoi vé bat
ct quyeén loi luat phap nao, hay lam cho quy vi bi mét di nhirng quyet dinh hay giai phap thuan
loi vé phuc loi y té danh cho quy Vi. Néu quy vi can dwoc giup d& dé khiéu nai vé phuc loi cua
mot trudng hop chdm séc khan cap, ho&c quy vi can dwoc giip d& dé khiéu nai cia quy vi da
khéng dwoc chwong trinh bao hiém st khde gidi quyét mot cach thda dang, hodc quy vi can
dwoc giup d& vé khiéu nai ctia quy vi da qua 30 ngay ma van chwa duoc gidi quyét, quy vi co
thé lién lac v&i S& Phu trach cac Chuwong trinh Bao hiém Strc khée Quan ly cltia California dé
dwoc gitp d&. Ngoai ra, quy vi cé thé hoi du diéu kién dé Iap tha tuc Tai xét Y khoa Poc lap
(Independent Medical Review, IMR). Néu quy vi hoi di diéu kién dé dwoc tai xét qua tha tuc
IMR, tha tuc IMR nay sé tai xét mot cach khach quan nhirng quyét dinh y khoa do chwong trinh
bdo hiém strc khde dua ra, va nhirng quyét dinh nay hoac lién quan dén nhu cau can thiét vé
mat y té clia mét dich vu y té hay phwong phap tri liéu dwoc dé nghi, hoac lién quan dén viéc
dai tho cho nhirng phwong phap diéu tri cé tinh cach thi nghiém hodc diéu tra, hoac quyét dinh
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vé nhirng tranh ch4p vé tién thanh toan cho nhirng dich vu chdm séc cap ctvu hay cham séc khan
cap. S& Phu trach cac Chuong trinh Bao hiém Strc khée Quan ly clia California c6 thiét 1ap mot
dwong day dién thoai min phi (1-888-466-2219) va mot dwong day dién thoai TDD (1-877-
688-9891) danh cho ngudi khiém thinh. Trang mang clia Bé Phu trach cac Chwong trinh Béo
hiém Strc khde tai http://Iwww.dmhc.ca.gov cung cap truc tuyén mau don khiéu nai va ban
chi dan dién don, mau don lap tha tuc IMR va ban chidan.”

Tha tuc Phan xét Céng bang Tiéu bang: Quy vi co thé yéu cau mét cudc phan xét cong bang
tir B& X& hoi tiéu bang California bat ci lic ndo trong tién trinh ctia tha tuc khiéu nai bang cach
lién lac voi:

California Department of Social Services
State Hearings Division

P.O. Box 944243, Mail Station 9-17-37
Sacramento, CA 94244-2430
Telephone: 1-800-952-5253

Fax: 833-281-0905

TDD: 1-800-952-8349

Néu quy vi mudn c6 mot phién xi khang kién cong bang clia chinh quyén tiéu bang, quy vi phai
yéu cau trong vong chin muoi (90) ngay, ké tr ngay nhan duoc thw giai quyet cho viéc khiéu
nai. Quy vi hodc ngudi dai dién cua quy vi co thé trinh bay tai bubi diéu tran cta Tiéu bang hoac
co nguwoi khac noi thay cho quy vi, bao gdm nguoi than, ban bé hay mét luat sw. Quy vi cling
c6 thé c6 thé nhan dwoc tre gitp phap ly mién phi. Chung t6i sé cung cap cho quy vi hodc
nguwdi dai dién cia quy vi mét danh sach cho cac Dich vu Phap ly trong quan/hat noi quy vi
dang sinh séng vao thoi diém quy vi dang ndp don khiéu nai.

Dwong day néng cho chwong trinh chdm séc sirc khée tai gia: Néu quy vi cé thadc mac hay
quan tadm gi vé dich vu cham séc sirc khde tai nha clia chwong trinh On Lok PACE, ching t6i
dé& nghi quy vi thao luan van dé nay trudc tién véi y ta cham soc tai nha, nhan vién xa hoi hodc
giam dbc trung tm cutia quy vi. Tuy nhién, xin quy vi lwu y rang chinh quyén tiéu bang California
c6 thanh lap mot dwdng day dién thoai mién phi dé tra 1&i cau hoi hodc nhan nhirng than phién
hay phan nan vé dich vu cham séc strc khde tai nha. Sé dién thoai van phong nay 1a 1-800-
554-0353, tir ther Hai dén thtr Sau, tir 9 gio» sang dén 5 gior chidu.

Cdc tranh chap khdc: Ngoai trir cac trudng hop tranh chap phai qua thi tuc khang kién voi
chwong trinh Medicare, bat c&r nhitng tranh chap, bat déng hoac yéu ciu thanh toan nao khac
ma quy vi c6 v&i chwong trinh On Lok PACE, sau khi quy vi da hoan tat tha tuc khiéu nai va
khang kién v&i chwong trinh On Lok PACE, ké ca cac cudc tranh chap vé sai sét y khoa—Ia
nhikng treong hop ma dich vu y té cung cap dwoc xem la khong can thiét, hodc dugc cung cap
khong thich hop, hodc ngudi cung cap dich vu khéng da kha nang thuwe hién dich vy nay—sé
dwoc gidi quyét bang phwong phap hoa giadi qua trong tai thé theo Tha tuc hoa gidi qua trong
tai cia chwong trinh On Lok PACE.
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