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Tat ca chldng toi & CEl chia sé trach nhiém la dam bao su hai long cta quy vi d6i véi

su cham séc ma quy vi nhan dugc. Ching toi khuyén khich quy vi va gia dinh, nhiing
ngudi cham séc hoac dudc chi dinh dai dién phap ly bay to bat ky méi quan ngai hoac
khong hai long vdi dich vu CEI, bao gom bat ky su vi pham cac quyén thanh vién cua
minh. Néu quy vi muon nop ddn khiéu nai hodc khang cao, xin vui long thuc hién theo
cac thu tuc dudc moé ta dudgi day.

CEl sé khong phan biét doi xtf doi v8i thanh vién chivi ho ndp ddn khiéu nai hay dan
khang nghi. Ching t6i sé tiép tuc cung cap cho quy vi tat ca cac dich vu véi tan suat
da dudc xac dinh trong ké hoach cham soc quy vi, cling nhu duy tri tinh bao mat,
trong suét qua trinh khiéu nai hoac khang nghi. Trong chudng nay, ching to6i giai
thich [am thé nao dé ndp don khiéu nai hodac khang nghi, khung thdgi gian dé giai
quyét, va cac loai mau don. Chuing t6i s€ cung xem xét vdi quy vi tién trinh nay khi
dang ky gia nhap, réi moi mot nam sau dé, hodc bat ky khi nao ¢ khiéu nai hoac CEl
tU choi mot dé nghi cung cap dich vu hoac chi tra ctia quy vi. Néu quy vi khong noi
dugc tiéng Anh, mot nhan vién song ngil hoac tinh nguyén vién sé dudc cung cap dé
gilp quy vi trong viéc nop don khiéu nai hoac khang nghi.

I.  Thatuc Khiéu nai

Dinh nghia: Khiéu nai la mot su thé hién bang miéng hodc bang van ban vé su khong hai
long déi vdi dich vu hoac chat lugng cham séc dudc cung cdp bdi CEl va/hodc cac chuyén
gia hgp dong.

Cac budc dé st dung tién trinh khiéu nai:
A. Quy vi hoac ngudi dai dién phap ly dudc chi dinh ctia quy vi cé thé bay td su khong hai
long clia quy vi ddi véi dich vu va chat lugng dich vu cham séc bang cach ndi hodc guii van

ban cho Nhan vién xa hoi ctia quy vi, nhan vién cham soc tai nha hodc giam doc trung tam
cla quy vi.



Néu quy vi muén nép don khiéu nai bang van ban, xin vui long guii dén:

Center for Elders’ Independence
510 - 17t Street
Oakland, CA 94612

Hodc, ban cé thé goi hoac fax:
Dién thoai: (510) 433-1150 (Thi Hai -Th(f Sau, 8 gid sang-5 gic
chidu) Fax: (510) 452-8836

TDD (danh cho ngugi khiém thinh): (510) 433-1165 ((Thd Hai -Thd
Sau, 8 gid sang-5 gid chiéu)
1. Nhan vién tiép nhan ddn khang cao cla ban sé tém tat don khang cdo trén Mau Bon
Khang cao cta CEl.

2. Gidm doc Trung tam sé gufi cho ban hodc ngudi dai dién clia ban mot van ban xac
nhan da nhan dugc khang cdo cla ban trong vong nam (5) ngay lam viéc ké tu khi
nhan vién ban dau nhan dugc khang cao cuta ban.

3. Viéc diéu tra khang cao ctia ban sé dudc thuc hién bdi mét trong cac nhan vién dudc
xac dinh dudi day, v8i su tham gia clia cac nhan vién thich hgp khi can thiét:

a) Giam doc Trung tam néu khang céo lién quan dén van dé khong thudc
vé y té tai dia diém ban nhan dich vu;

b) Gidam docY té néu khang cao lién quan dén viéc cham sdc y té cta ban

c) Phé Giam doc biéu hanh néu khang cdo lién quan dén cac dich vu cua
chugng trinh tong quat;

d) Pho giam déc Diéu hanh néu khang cao lién quan dén vi pham quyén
cUa ngudi tham gia cua ban.

4. Trongvong 30 ngay theo lich ké tif ngay nhan dugc khang cao, ban hodc dai dién
clia ban sé dudc thdng bdo bang van ban vé nhiing phat hién cla cudc diéu tra
va hanh dong sé dudc thuc hién, néu co. Thu sé bao gom cac tuy chon xem xét
khang cao c6 san néu ban va/hoac dai dién cla ban van khéng hai long.

5. Néu khang cao cla ban dang chd giai quyét va khong thé dudc giai quyét trong
vong 30 ngay theo lich ké ti ngay don dudc ndp, Pho Giam doc Diéu hanh sé
tham gia vao qua trinh nay va Giam déc Trung tdm sé thdng bao cho ban bang
van ban nhiing diéu sau day:

e Tinhtrang ddn khang cao
e Ngay giai quyét udc tinh



e Quyén clia ban dé yéu cau mot Phién Diéu tran Cong bang (xem Cac Tuy chon
Xem xét Khang cao bén dudi)

MGt ban sao cla la thu nay cling sé dudc gli dén S3 Dich vu Cham soc Y té CA, Ban
Cham soc Dai han.

Luu yv: Néu khang cdo lién quan dén mdt méi de doa nghiém trong hodc sap xay ra déi
vdi stic khoe hodc su an toan ctia ban, ban cé thé yéu cau st dung mot thu tuc khan cap
(nhanh chong). Gidam doc Tuan thu, Pho Giam déc Diéu hanh va Gidm doc Y té sé ngay
l&p tlc chuyén khang cdo khan cap cho nhan vién thich hgp, nguai sé tra [Gi v8i mot
quyét dinh trong vong 72 tiéng sau khi nhan dugc khang cdo bang van ban hodc bang
|Gi ndi clia ban va yéu cau xuc tién thu tuc.

Trong trudng hdp nay, ban sé dudc thong bao ngay ap tic vé: (a) viéc nhan dugc yéu
cau xem xét nhanh cta ban va (b) quyén ctia ban dudc thong bao cho S3Y té va S& Dich
vu Xa hoi clia Tiéu bang vé khang cao (xem “ Cac Tuy chon Xem xét Khang cdo ”bén
dudi dé biét thém thong tin.)

B. Cac Lua chon Xem xét Khang cao:

Néu sau khi hoan tat thi tuc khang cao CEl hodc tham gia vao thu tuc nay trong it nhat
ba muai (30) ngay theo lich ma ban van khéng hai long, ban hodc dai dién clia ban ¢
tuy chon dé theo du6i cac budc dugc mo ta bén dudi. (Luu y: Néu khang cao lién quan
dén maoi de doa sap xay ra va nghiém trong déi véi stic khde hodc su an toan cua ban,
ban khong can phai hoan tat toan bo thi tuc khang cao cling nhu khong phai dgi 30
ngay theo lich). Cac tuy chon xem xét khang cao ctia ban la:

Néu ban chi cé Medi-Cal khong thoi hodc cé Medi-Cal va Medicare, ban c6 quyén theo
dudi khang cdo ctia ban vdi S8 Dich vu Cham séc Y té California bang cach lién lac vdi:

Ombudsman Unit

Medi-Cal Managed Care Division

California Department of Health Care Services

P.O. Box 997413, Mail Station 4412 Sacramento, CA 95899-7413
1 (888) 452-8609

Bat c( lic nao trong qua trinh khang cao, ban c6 thé yéu cau biéu tran véi S Bo Dich
vu X3 hoi California bang cach lién lac véi:

California Department of Social Services
State Hearings Division

P.O. Box 944243, Mail Station 9-17-37
Sacramento, CA 94244-2430



Pién thoai: 1 (800) 952-5253

Fax: 1(916) 651-5210 hoac 1 (916) 651-2789
(Attention: State Hearing Support)

TDD (cho ngugi khiém thinh): 1 (800) 952-8349

Il. Qua trinh khang cao

Dinh nghia: Khang cao la mot hanh dong dudc thuc hién bdi mét ngudi tham gia
(hoac dai dién) lién quan dén quyét dinh ctia CEl khong bao tra hodc khong thanh
toan cho mot dich vu. Co hai loai khang cao:

Khang cao Tiéu chuan: Néu ban hodc dai dién cta ban yéu cau mdt khang cdo
tiéu chuan, khang cao ctia ban phai dugc nop trong vong 180 ngay lich ké tu khi
yéu cau dich vu hodc thanh toan dich vu cla ban bi ti chéi. (Gidi han 180 ngay c6
thé dudc CEl gia han vi ly do chinh dang.) Chlng toi sé tra |3i ddn khang cao cla
ban nhanh chdng, phu hdp vdi yéu cau cua tinh trang stic khde cua ban, nhung
khéng muon han 30 ngay theo lich sau khi nhan dudc dan khang cao cua ban.

Khang cao khan cap hoac “nhanh chong: Néu ban, ngugdi dai dién ctia ban hodc
bac st diéu tri ciia ban tin rang tinh mang hodc stic khde ctia ban c6 thé bi ton hai
nghiém trong néu khong c6 cac dich vu dudc yéu cau, ban cé thé yéu cau khang
cao khan cap (nhanh). Khang cao khan cap dudc giai quyét nhanh chdong tly theo
tinh trang stc khde clia ban doi hoi nhung khong mudn han 72 tiéng sau khi nhan
dugc dan khang cao. Viéc nay co thé dudc kéo dai dén 14 ngay theo lich néu ban
hoac ngudi dai dién ctia ban yéu cau gia han va/hoac néu CEIl c6 thé bién minh vdi
S3& Dich vu Cham sdc Y té California rang CEl can thém thdi gian dé thu thap théng
tin va su cham tré cd ich cho ban.

La thanh vién cda CEl, ban cé quyén khang cdo bat clf quyét dinh diéu tri nao do CEl
hodc cac bac si chuyén mon c6 hgp dong véi ching t6i dua ra, bao gom ca quyét dinh
khong cho phép hoac khdng thanh toan cho cac dich vu va thiét bi. Ban sé nhan dugc
théng tin bang van ban vé khang cdo khi ban dang ky va hang nam sau dé, va bat c
khi nao CEI tU chéi yéu cau dich vu hodc thanh toan.

CEl sé khong ngling cung cap dich vu dang dudc khang cao cho dén khi qua trinh
khang cdo két thic néu cac diéu kién sau day dugc dap Ung:

1. CEl dang dé nghi ngting hodc giam cac dich vu hién dang dudgc cung cap
cho ban.

2. Banyéu cau tiép tuc dich vu vdi su hiéu biét rang néu quyét dinh ban dau
cla CEl vé viéc ngiing hoac giam mot dich vu dudc gilf nguyén, ban sé phai
chiu trach nhiém vé tai chinh daéi véi chi phi dich vu bi tranh chap dugc
cung cap trong qua trinh khang cao.

4 I —



Cac budc dé bat dau khang cdo:

A. Ban c6 thé yéu cau mdt khang cdo tiéu chudn bang cach ndi chuyén hodc viét thu cho
Nhan vién Xa hoi CEl, Giam doc Trung tam, Y td Cham soc Tai nha, Y ta Hanh nghé hoac
Bac si, hoac nhan vién CEl khac.

Center for Elders’ Independence
510 - 17t Street
Oakland, CA 94612

Hodc, ban c6 thé goi dién thoai hodc fax:
Dién thoai: (510) 433-1150 (Thd Hai - Thi Sdu tir 8 gid sang-5 gid chiéu)
Fax: (510) 452-8836
TDD (cho ngudi khiém thinh): (510) 433-1165 (Thd' Hai - Thi Sau tu' 8 gid
sdng-5 gid chiéu)

1. Nhan vién sé tdm tat don khang cdo trén Mau Dan Khang cdo CEl..

2. Giam d6c Trung tam sé guii cho ban van ban xac nhan da nhan dugdc don khang cao
clia ban trong vong nam (5) ngay lam viéc ké ti khi nhan vién ban dau nhan dugc
dan khang cao cda ban.

B. Giam d6c¢ Trung tdm s& chuyén ngay biéu mau khang cao va tat ca thong tin lién
quan dén bén th( ba dugc chiing nhan thich hgp va khong thién vi, nhitng nguci
khong tham gia vao qua trinh ra quyét dinh ban dau.

1. Bén th& ba duoc chi dinh sé diéu tra khang cdo chua dworc gidi quyét vdi si tham
gia cla cac ca nhan thich hop khi can thiét.

2. Bén thif ba dudc chi dinh sé dua ra quyét dinh vé su can thiét clia (cac) dich vu hoac
khoan thanh toan dang dudc dé cap.

C. Néu d6 la “Khang cdo Tiéu chuan” nhu dudc dinh nghia & trén, ban hoac dai dién cua
ban sé dudc thong bao vé quyét dinh ctia chdng toi lién quan dén khang cdo clia ban
khong mudn han 30 ngay theo lich ké tif ngay nhan dugc dén khang cdo dau tién.

D. Néu dé la “Khang cao Khan cap (Nhanh)” nhu da dinh nghia & trén, ban hodc ngudi
dai dién clia ban sé dugc thong bao vé quyét dinh cia ching toi lién quan dén khang
cao clia ban trong vong 72 tiéng ké tu khi nhan dugc don khang cao ban dau tru khi
thai gian kéo dai vi nhitng ly do dudc moé ta & trén.



Quyét dinh ctia CEl vé khang cao cua ban

Néu CEI quyét dinh hoan toan ¢ |gi cho ban vé khang cao tiéu chuan clia mot yéu cau
dich vu, ching tdi phai cung cap dich vu hodc sap xép dé ban nhan dudc dich vu nhanh
nhat theo tinh trang slc khde cta ban doi hdi, nhung khong mudn hon 30 ngay theo
lich ké tU ngay ching t6i da nhan dudc yéu cau khang cdo cta ban.

Néu CEl quyét dinh hoan toan cé |gi cho ban vé yéu cau thanh toan, CEl phai thanh
toan trong vong 60 ngay theo lich sau khi nhan dudc yéu cau khang cao cta ban.

Néu CEIl quyét dinh khdng c6 Igi cho ban vé mot khang cdo tiéu chuan, toan bo hoac
mot phan, hoac néu CEl khong cung cap cho ban quyét dinh trong khung thgi gian
thich hgp, ban cé quyén theo dudi mot khang cao bén ngoai thong qua Medicare hoac
Chuong trinh Medi-Cal (xem Quyén Khang cao B6 sung bén dudi). CEl s€ thong bao
cho ban hodc dai dién ctia ban bang van ban vé cac quyén khang cdo cla ban theo
Medicare hodc Medi-Cal va cling thong bao cho Trung tam Dich vu Medicare Lién bang
va Medicaid va S& Dich vu Cham séc Y té California. CEl sé ho trg ban xac dinh 10 trinh
khang cao nao can theo dudi néu ca hai déu cé thé ap dung va sé chuyén don khang
cdo clia ban dén t6 chlc bén ngoai thich hgp.

Néu CEI quyét dinh hoan toan ¢ |gi cho ban vé m6t khang cdo khan cap, ching toi
phai cung cap dich vu hodc sap xép dé ban nhan dugc dich vu nhanh nhat theo doi hoi
cua tinh trang stic khde ctia ban, nhung khong mudn han 72 tiéng sau khi nhan dudc
yéu cau khang cao cua ban.

Néu CEI quyét dinh hoan toan khéng c6 |gi cho ban vé mot khang cao khan cap, toan
b6 hoac mot phan, hoac néu CEI khong cung cap cho ban quyét dinh trong thgi gian 72
tiéng, ban c6 quyén theo dudi thi tuc khang cdo bén ngoai theo Medicare hoac Medi-
Cal (xem Quyén Khang cdo B6 sung bén dudi). CEl sé thong bao cho ban hodc dai dién
ctia ban bang van ban vé cac quyén khang cdo ctia ban theo Medicare hodc Medi-Cal va
dong thdi thong bao cho Trung tam vé Dich vu Medicare va Medicaid cla Lién bang va
S8 Dich vu Cham séc Y té California.

CEl sé ho trg ban xac dinh 16 trinh khang cdo nao can theo dudi néu ca hai déu c6 thé
ap dung va sé chuyén ddn khang cao cla ban dén t6 chiic bén ngoai thich hgp.

Cac Quyén Khang cao B6 sung theo Medicare va Medi-Cal

Néu yéu cau dich vu hodc thanh toan dich vu clia ban bi ti ch6i, ban sé c6 quyén khang
cao thém. bay dudc goi la quyén dudc “khang cdo bén ngoai”. Yéu cau clia ban dé nop
don khang cdo bén ngoai cé thé dugc thuc hién bang |3i n6i hodc bang van ban. Khang
cao bén ngoai lién quan dén viéc xem xét lai va cong bang vé trugng hgp cua ban thong
qua chuang trinh Medicare hoac Medi-Cal. Néu ban da dang ky vao ca Medicare va



Medi-Cal, ban c6 thé chon s/ dung thd tuc khang cao bén ngoai ctia Medicare hoac
Medi-Cal. Ca hai déu dugc mo ta dudi day. CEl sé gitip ban chon thu tuc khang cao
bén ngoai nao ma ban nén tudn theo néu ca hai déu cé thé ap dung va sé chuyén don
khang cao ctia ban dén té chlc bén ngoai thich hgp.

Thu tuc Khang cao Bén ngoai vdi Medi-Cal:

Medi-Cal tién hanh cap khang cdo tiép theo thong qua thi tuc Diéu tran Céng bang cua
Tiéu bang.

Néu ban da dang ky tham gia ca Medi-Cal va Medicare, hoac chi Medi-Cal khéng thoi, va
chon khang cdo quyét dinh cta CEl bang tha tuc khang cdo Medi-Cal, CEl s& glfi khang
cao dén S& Dich vu X3 hdi, hodc ban cd thé yéu cau diéu tran cong bang véi:

State Hearings Division
P.O. Box 944243, Mail Station 9-17-37
Sacramento, CA 94244-2430

bién thoai: 1 (800) 952-5253

Fax: 1(916) 651-5210 hoac

1(916) 651-2789

(Attention: State Hearing Support)

TDD (cho ngudi khiém thinh): 1 (800) 952-8349

Thu tuc Khang cao Bén ngoai vdi Medicare:
Medicare c6 hgp dong v8i mot “té chlc duyét xét doc lap” dé cung cap duyét xét
bén ngoai vé cac khang cao.

Néu ban da dang ky vao ca Medicare va Medi-Cal, hodc chi Medicare khong thoi, ban cd
thé khang cdo bang cach st dung thud tuc khang cdo ctia Medicare. Sau khi hoan tat thi
tuc khang cao CEl, ching t6i s€ gtfi ho sd trudng hdp clia ban dén t6 chiic duyét xét doc
|&p clia Medicare cho ban. Medicare hién c6 hgp dong véi Trung tam Giai quyét Tranh
chap Y té (CHDR) dé duyét xét khach quan cac khang co lién quan dén cac chuang trinh
PACE nhu CEl. CHDR sé lién lac v8i ching t6i véi két qua duyét xét clla ho. CHDR sé duy
tri quyét dinh ban dau ctia CEl hodc thay d6i quyét dinh va quy tic cia CEl ¢é Idi cho ban.
(Néu quyét dinh ctia CHDR khong ¢6 Igi cho ban, s& c6 thém cac cap khang cao khac ma
chiing t6i sé€ ho trd ban theo dudi néu ban chon lam nhu vay).



Sé ¢ mot thi tuc khang cdo bén ngoai tiéu chuan va khan cap véi Medicare:

e Ban cé thé yéu cau mot khang cao tiéu chuan bén ngoai néu ching téi tu
chéi yéu cau cltia ban daéi véi cac dich vu khéng khan cap hodc déi vdi yéu
cdu thanh toan. D6i vdi khang cdo tiéu chuan, ban sé nhan dudc quyét dinh
khong mudn hon ba mugi (30) ngay theo lich sau khi ban yéu cau khang cao.
Néu quyét dinh ctia CHDR ¢ Igi cho ban va ban da yéu cau moét dich vu ma
ban chua nhan dugc, ching t6i phai cung cap cho ban dich vu ma ban da
yéu cau cang nhanh cang t6t theo doi hoi cua tinh trang stic khde ctia ban.
Néu ban da yéu cau thanh toan cho mét dich vu ma ban da nhéan thi chidng
toi phai thanh toan cho dich vu do.

e Ban c6 thé yéu cau khang cdo khan cap néu ban tin rang slic khde ctia ban
sé bi de doa do khéng nhan dugc mot dich vu cu thé. Trong mét khang céo
khan cap, ching t6i sé gufi ho so trudng hgp clia ban dén CHDR nhanh nhat
theo doi hoi clia stic khoe clia ban. CHDR phai dua ra quyét dinh cho ching
toi trong vong 72 tiéng sau khi ho nhan dudc dan khang cao tu ching toi.
Né&u CHDR yéu cau thém thai gian dé xem xét khang cdo, ho phai cung cap
cho ching t6i quyét dinh clia ho trong vong muai bon (14) ngay theo lich.
Néu quyét dinh ctia CHDR ¢6 Igi cho ban, ching t6i phai cho phép ban
nhan dich vu hodc cung cap cho ban dich vu nhanh nhat theo doi hdi cua
tinh trang stic khde cua ban.



