; ON LOK' | PACE

vién man tudi cao nién
THONG TIN CHO NGU'O'l THAM GIA VE QUY TRINH KHIEU NAI

Tai On Lok PACE, chung t6i ludn ddng hanh cuing quy vi trong viéc cham séc strc khde va
dam bao sw hai long clia quy vi voi cac dich vu ma minh nhan dwoc. Chung toi xay dung quy
trinh khiéu nai nham tao diéu kién dé quy vi hoac nguwoi dai dién cua quy vi 6 thé chia s& moi
quan ngai hoac diéu chwa hai long, dé chung t6i kip thoi xem xét va xt&r ly mét cach hiéu qua.
Bét ky luc nao quy vi cé nhu cau glri don khiéu nai, ching t6i luén san sang hé tro. Néu quy vi
khéng néi duoc tiéng Anh, ching téi cé nhan vién song ngir hodc dich vu phién dich dé hé tror
quy Vi.

Quy vi s& khéng bao gi® bi phan biét déi xtr, tré diia ciing nhw khéng phai lo s bi phan biét
dbi xtr hoac tra diia vi da glri don khiéu nai. Trong subt thei gian quy vi dang khiéu nai, On
Lok PACE vén sé tiép tuc cung cip day du cac dich vu can thiét cho quy vi. Tinh bao mat cla
khiéu nai cGia quy vi s& ludn dwoc ddm bao trong sudt qua trinh x& ly. Moi théng tin lién quan
sé chi dwoc chia sé véi nhitng nguwdi cé thdm quyén.

Quy trinh khiéu nai

Khiéu nai la viéc quy vi bay té sw khéng hai long, bang 1&i néi hodc van ban, lién quan dén
chét lwong cham séc hodc cach dich vu duwoc cung cap, bat ké quy vi cd yéu cau thyc hién
hanh déng nao hay khéng. Khiéu nai cé thé lién quan gitra quy vi va chwong trinh On Lok
PACE, hoac gitra quy vi va mdt nha cung cp dich vu khac thudc chwong trinh PACE. Quy vi
s& nhan dwoc tai liéu hwéng dan bang van ban vé quy trinh khiéu nai khi dang ky tham gia
chwong trinh va it nhat mdi nam moét 1an sau d6. Cac ndi dung khiéu nai cé thé bao gom,
nhwng khéng gi¢i han &:

e Chatlwgng dich vu quy vi nhan dugc tai nha, tai trung tam PACE hoac khi diéu tri noi
trd (nhw & bénh vién, co s& phuc hdi chirc nang, co s& dieu dwdng chuyén mén, co
s& cham soc trung gian, hoac co s& cham séc ndi tra);

e Thoi gian chd doi trén dién thoai, trong phong ché, hoac trong phdong kham;
e Thai dd trng xtr ctia cac nha cung cép dich vu chdm séc hodc nhan vién chwong trinh;
e Tinh day du va tién nghi cGa co s& vat chét tai trung tam;
e Chét lwong bira &n dwoc cung cap;
e Dich vu dwa don;
e Vipham quyén loi ctia quy vi; va
e Phan biét di x tir bat ky nhan vién trung tdm PACE, nha cung cap theo hop dong,
va’/hoac nhan vién cua nha cung cap theo hop dong.
Cach gwi khiéu nai

Khiéu nai c6 thé dwoc glri béi chinh quy vi, thanh vién trong gia dinh quy vi hoac ngwdi cham
séc, hoac ngudi dai dién do quy vi chi dinh. Thong tin dwéi day hwéng dan cach gwi khiéu nai.
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1. Quy vi c6 thé truc tiép trinh bay khiéu nai véi nhan vién chwong trinh PACE tai trung
tam ma quy vi tham gia, hodc qua dién thoai, ho&c v&i bat ky nha cung cép dich vu nao
c6 hop dong véi On Lok PACE, bao gébm ca tai x& dwa dén va nhan vién chadm séc tai
nha. Néu quy vi phan anh véi nha cung cap dich vu hop dbng, ho sé théng bao chi tiét
khiéu nai ctia quy vi cho nhan vién ctia On Lok PACE. Nhan vién nay sé& dam béo
khiéu nai clia quy vi dwo'c ghi nhan day dd. Quy vi can cung cap day da thong tin vé
khiéu nai ctia minh, d& nhan vién phu trach co thé phan héi va gitp x ly khiéu nai cia
quy vi mét cach kip thoi va hiéu qua. Néu quy vi mubn gt khiéu nai bang van ban, vui
long gl khiéu nai bang van ban dén:

On Lok PACE

Health Plan Services Department
1333 Bush Street

San Francisco, CA 94109

DU khéng bat budc, quy vi co thé yéu cau mau Biéu mau Khiéu nai dé dién khi nop don
khiéu nai.

Quy vj cling c6 thé lién hé v&i Ban Dich vu Chuong trinh Bao hiém St khde clia ching
toi qua s 415-292-8895, hodc dwong day mién phi 1-888-996-6565 dé dwoc ho tro
ndp don khiéu nai. Déi véi ngudi khiém thinh (TTY), vui long goi 711. Ban Dich vu
Chwong trinh Bao hiém Stre khde clia chuing t6i s& hd tro' quy vi ndp don khiéu nai. Quy
vi cling co thé truy céap trang web clia ching t6i tai onlok.org/PACE dé nhan thong tin
vé quy trinh khiéu nai.

2. Nhan vién tiép nhan khiéu nai cGia quy vi sé phdi hop diéu tra khi nguyén nhan ctia van
dé chwa duoc xac dinh, va mot cudc diéu tra sé dwoc tién hanh dé tim ra giai phap va
thwe hién cac hanh dong thich hop. Tat ca thong tin lién quan dén khiéu nai ctia quy vi
sé dwoc bao mat nghiém ngat, ké ca v&i cac nhan vién khac ctia On Lok PACE va cac
nha cung cép dich vu hop ddng khi can thiét. Xin lwu y, néu quy vi khéng mudn nhan
thdng bao vé két qua giai quyét khiéu nai, vui long thong bao cho On Lok PACE khi quy
vi ndp khiéu nai. On Lok PACE sé van tién hanh diéu tra, nhwng On Lok PACE sé ghi
nhan mong muén cla quy vi va khéng glri thém bét ky théng bao nao.

3. Trong subt qua trinh giai quyét khiéu nai, On Lok PACE s& tiép tuc cung cap day du
cac dich vu can thiét cho quy vi.

4. Nhan vién ctia On Lok PACE sé tién hanh giai quyét khiéu nai ctia quy vi mét cach
nhanh chong tay theo mirc d nghiém trong cltia van de, nhung khong qua ba muoi
(30) ngay ké tir ngay tiép nhan khiéu nai.

Giai quyét khiéu nai

1. On Lok PACE sé théng bao cho quy vij vé két qua giai quyet khiéu nai cGa quy vi cang
s&m cang tbt, tiy theo mrc d6 nghiém trong clia van dé, nhwng khéng mudn hon ba
(3) ngay lam viéc ké tlr ngay chung téi giai quyét khiéu nai.

2. On Lok PACE sé thong bao cho quy vi bang 1&i néi hodc bang van ban, tuy theo sw lwa
chon clia quy vi. Pbi v&i cac khiéu nai lién quan dén chét lwong cham séc, chang toi
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ludn cung cap théng bao bang van ban vé két qua giai quyét khiéu nai.

3. Théng bao ma On Lok PACE cung cép sé bao gébm mét ban tom tét vé khiéu nai cia
quy Vi, cac budc chang téi da thwe hién dé diéu tra khiéu nai, két qua diéu tra cla
chdng t6i, nhixng hanh déng chung t6i da thwc hién hodc sé thwc hién dé giai quyét van
dé, va thoi gian dw kién cac hanh ddng nay sé dwoc thyc hién.

Tuy chon xem xét khiéu nai

1. Néu quy vi khong hai long vai két qua giai quyét khiéu nai, vui long cho ching toi biét
de ,chung t6i c6 thé tiép tuc lam viéc nham tim ra mét gidi phap ma quy vi cam thay
chap nhan duogrc.

2. Quy vi clng co thé lién hé véi sb 1-800-MEDICARE (1-800- 633-4227) dé khiéu nai lién
quan dén chat lwvong cham séc hoac dich vu da dwoc cung cép.

3. Néu quy vi c6 Medicare va khiéu nai lién quan dén cac dich vu dwoc Medicare chi tra,
quy vi, gia dinh hodc nguoi cham soc cia quy Vi, hoac dai dién dwoc chi dinh cta quy
vi c6 quyén givi khiéu nai bang van ban tdi td chirc cai thién chéat lwong (Quality
Improvement Organization, QIO). Néu quy vi guvi khiéu nai cho QIO, On Lok PACE c6
trach nhiém hop tac véi ho dé giai quyet khiéu nai. Thong tin nay cling sé dwoc bao
gdm trong théng bao giai quyét khiéu nai ma quy vi nhan duoc néu quy vi da glri khiéu
nai cho On Lok PACE nhw mét Iwa chon bd sung co san cho quy Vi.

4. Trong trwdng hop On Lok PACE khéng thé cung cap mét gidi phap thda dang, quy vi
co quyen tiép tuc khiéu nai voi S& Dich vu Cham séc Strc khée Tiéu bang California
bang cach lién hé voi:

Health Consumer Alliance

Medicare Medi-Cal Ombudsman Program
www.healthconsumer.org

bién thoai: 1-888-804-3536

TTY: 1-877-735-2929

Quy vi ciing c6 thé lién hé v&i S& Dich vu Cham séc Stre khée C6 Quan ly California:

California Department of Managed Health Care
Help Center

980 Ninth Street, Suite 500

Sacramento, CA 95814-2725

Dién thoai: 1-888-466-2219

Fax: 916-255-5241

TDD: 1-877-688-9891

Vi On Lok PACE 1a mét chwong trinh dich vu cham soc stre khde, S& Dich vu Cham séc Stre
khoe C6 Quan ly California mudn quy vi biét nhirng théng tin sau:

“S& Dich vu Cham soc Stre khoée Co Quan ly California chiu trach nhiém quan ly cac chwong
trinh dich vu cham séc strc khde. Néu quy vi ¢é khiéu nai doi v&i chwong trinh cham séc sirc
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khdée cda minh, trwdc tién, quy vi nén goi dién cho chwong trinh cham séc strc khde cia minh
theo s6 dién thoai 415-292-8895 hoac 1-888-996-6565 (TTY: 711) va st dung quy trinh khiéu
nai cla chwong trinh do trwdce khi lién hé voi s¢. Viéc st dung quy trinh khiéu nai nay khong
cén tré bat ky quyén hodc bién phap phap Iy nao ma quy vi cd thé cd. Néu quy vi can hé tro vé
mot khiéu nai lién quan dén trwong hop khan cép, khiéu nai chwa duoc cth’ng trinh cham
séc stre khde clia quy vi gidi quyét thda dang, hoac khiéu nai chwa dwoc gidi quyét trong hon
30 ngay, quy vi c6 thé goi dién cho s& dé dwoc tro gitp. Quy vi cling cé thé da diéu kién nhan
Panh gia Y té Dac lap (Independent Medical Review, IMR). Néu da diéu kién, quy trinh IMR sé&
cung cap mét danh gia khach quan déi véi cac quyét dinh y té do chwong trinh cham séc strc
khde dwa ra lién quan dén tinh can thiét y t& ctia mét dich vu hodc diéu tri dw kién, cac quyét
dinh bao hiém cho cac diéu tri thtr nghiém hoéc diéu tra, va tranh chip thanh toan dbi véi dich
vu y té khan cip hodc clp clru. S& ciing co sb dién thoai mién phi (1-888-466-2219) va dwdng
day TDD (1-877-688-9891) danh cho nguwdi khiém thinh va khiém ngén. Trang web internet
cla s& http://lwww.dmhc.ca.gov c6 cac mau don khiéu nai, mau don dang ky IMR va hwéng
dan tryc tuyén.”

Duwong day néng dich vu y té tai nha: Néu quy vi cd cau hdi hoac bat ky lo ngai ndo vé dich
vu y té tai nha ctia On Lok PACE, chung téi khuy&n quy vi nén trao di trwc tiép voi y ta cham
sOc tai nha, nhan vién xa hoi, hodc giam déc trung tm PACE cua quy vi. Tuy nhién, xin lwu y
rang Tiéu bang California c6 sb dién thoai mién phi va bdo mat dé tiép nhan cau héi hoac
khiéu nai lién quan dén dich vu y té tai nha. Sé dién thoai la 1-800-554-0353, va hoat dong twr
Thir Hai dén Thr Sau, tr 9:00 sang dén 5:00 chiéu.
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