PACE QUY TRINH KHIEU NAI VA KHANG CAO CUA NGU'O'l THAM GIA

Tat ca chung téi tai Trung tdm Doc lap cliia Ngudi cao tudi déu chia sé trach nhiém cham
séc va sy hai long clia quy vi vdi cac dich vu quy vi nhan dugc. Cac thu tuc khiéu nai cua
chung téi dugc thiét ké dé cho phép quy vi hoac ngudi dai dién clia quy vi bay té bat ky maéi
quan tdm hoéc sy khong hai long ndo ma quy vi cé dé chung toi co thé giadi quyét chung mot
céach kip thai va hiéu qua. Quy vi cling c6 quyén khang céo bat ky quyét dinh nao tir chdi,
gidam hoac dirng nhirng dich vu ma quy vi tin la dugc bao hiém hoéc tra tién cho céc dich vu
ma quy vi tin ring ching téi phai tra.

Thong tin trong Chuang nay mo ta quy trinh khiéu nai va khang céo clia chung téi. Bat c khi
nao quy vi mudn khiéu nai hodc ndp don khang céo, chuing téi déu san sang ho trg quy vi.
Né&u quy vi khéng néi duoc ti€éng Anh, mét nhan vién song nglt hoac dich vu bién dijch sé san
sang hé trg quy vi.

Quy vi sé khong bi phan biét déi xr hoac tra thu, cling nhu khéng phai sg bi phan biét doi xur
ho&c tra thu vi quy vi da khiéu nai hodc nép don khang céo. Trung tam Doc lap clia Ngudi
cao tudi sé tiép tuc cung cdp cho quy vi tat ca cac dich vu can thiét trong sudt qua trinh
khi€u nai hoac khang cédo. Tinh bao méat clia khi€u nai hoac khang céo clia quy vi sé dugc
duy tri trong sudt qua trinh khi€u nai hoéc khang céo va thong tin lién quan dén khi€u nai
ho&c khang céo cuia quy vi sé chi dugc tiét 16 cho nhirng ca nhan dugc Gy quyén.

Tha tuc khiéu nai

Khi€u nai lad mét loi phan nan, dugc thuc hién bang van ban hodc bang i ndi, thé hién sy
khong hai long vdi viéc cung cép dich vu hodc chat lugng cham soc quy vi bat ké quy vi co
yéu cau bat ky hanh déng nao duoc thuc hién cé hay khéng. Khiéu nai co thé la gilra quy vi
va Trung tdm Doc lap clia Ngudi cao tudi, hodc gitra quy vi va mot trong nhirng nha cung
cap dich vu khac cua quy vi thong qua chuong trinh PACE. Quy vi sé nhan dugc théng tin
bang van ban vé quy trinh khiéu nai khi quy vi dang ky va it nhat 14 hang nam sau dé. Khiéu
nai c6 thé bao gom, nhung khéng gidi han &:

e Chatluwgng dich vu quy vi nhan dugc tai nha, tai trung tdm PACE hodac trong thdi gian
nam vién (bé&nh vién, cd sd phuc hdi chirc ndng, co sd dieu dudng co ky nang, co s&
cham séc trung gian hoadc co s& cham séc luu tri);

e Thaigian chd dgi trén dién thoai, trong phong chd hodc phong kham;

e Hanh vi cta bat ky nha cung cap dich vu cham séc hodc nhén vién chuong trinh nao;

e CoOs@vatchat cla trung tam day du;

e Chét lwgng thuc phdm dugc cung cép;

e Dichvuvan chuyén;

e Vipham quyén cla quy vi; va



e Phan biét doi xtr bdi bat ky nhan vién nao cua trung tdm PACE, nha cung cap theo
hop dong va/hoac nhan vién nha cung cap theo hgp dong.

Nép don khiéu nai

Khiéu nai c6 thé dugc thuc hién bdi quy vi, thanh vién gia dinh hodc ngudi cham séc cla
guy vi hoac ngudi dai dién dugc chi dinh ctia quy vi. Théng tin bén dudi mo ta quy trinh nép
khiéu nai.

1. Quy vi c6 thé thdo luan bang i vé khi€u nai cia minh truc tiép hodc qua dién thoai
véi nhan vién chuong trinh PACE cla trung tdm ma ban tham gia, ho&c véi bat ky nha
cung cap theo hgp déng nao clia Trung tdm Ddc lap chia Ngudi cao tudi, bao gom cé
tai x&€ clia quy vi va cac nha cung cap cham séc quy vi tai nha. Néu quy vi thao luan
vé khiéu nai ctia minh v&i mot nha cung cap theo hgp dong, ho sé cho mét nhan vién
cua Trung tdm Doc lap cliia Ngudi cao tudi biét chi tiét vé khiéu nai clia quy vi. Nhan
vién dé sé dam bao rang khiéu nai ctia quy vi dugc ghi lai. Quy vi sé can cung cap
théng tin day du vé khiéu nai cia minh dé nhan vién phi hgp c6 thé phan hoi va giap
giai quyét khi€u nai cta quy vi mot cach kip thoi va hiéu qua. Néu quy vi mudn guri
khi&u nai cia minh bang van ban, vui long gli khiéu nai badng van ban ctia quy vi dén:

Phong Chat lwgng (Quality Department)
Center for Elders' Independence
510 17th Street, Oakland, CA 94612
FAX: 510-452-8836

Ma&c du khdng bat buéc, quy vi c6 thé yéu cau mau Bao cdo khiéu nai dé st dung khi ndp

don khiéu nai bang van ban.

Ban hoac gia dinh ban cling c6 thé lién hé v4i B6 phan Chat lugng clia chung téi theo s6
510-433-1150 dé dugc hd trg ndp don khiéu nai hoac kiém tra tinh trang khiéu nai. D&i voi
ngudi khiém thinh (TTY/TDD), vui long goi s6 510-433-1165. B6 phan Chat lugng clia ching
t6i sé& ho trg quy vi ndp don khiéu nai. Quy vij cling cé thé truy cap trang web clia chung ti
tai cei.elders.org dé nhan théng tin vé quy trinh khi€u nai.

2. Nhanvién ti€p nhan khi€u nai ctia quy vi sé diéu phéi cudc diéu tra khi nguyén nhan
van dé clia quy vi van chua dugc biét va cudc diéu tra khiéu nai clia quy vi sé dugc
tién hanh dé tim ra giai phap va thuc hién hanh dong thich hgp. Moi thong tin lién
quan dén khi€u nai cta quy vi sé dugc gilt bi mat nghiém ngéat, bao gom ca théng tin
tlr cdc nhan vién khac cua Trung tam Doc lap clia Ngudi cao tubi va cac nha cung
cap theo hgp dong khi can thiét. Xin luu y, néu quy vi khéng mudén dugc thong bao vé


http://cei.elders.org/

viéc gidi quyét khiéu nai, hay cho Trung tdm Ddc lap clia Ngudi cao tudi biét vao thoi
diém quy vi khiéu nai. Trung tdm Doc lap clia Ngudi cao tudi van sé diéu tra, nhung
Trung tdm Doéc lap clia Ngudi cao tudi sé ghi nhdn mong muén clia quy vi va sé
khong gl cho quy vi bat ky théng bao nao nira.

Trung tdm Ddc lap clia Ngudi cao tudi sé ti€p tuc cung cap tat ca céc dich vu can
thiét cho quy vi trong qua trinh khi€u nai.

Nhan vién ctia Trung tdm Ddc lap danh cho Ngudi cao tudi sé hanh dong dé giai
quyét khi€u nai ctia quy vi nhanh nhat c6 thé theo yéu cau trudng hop cuia quy vi,
nhung khong mudn han ba muai (30) ngay sau khi nhan duoc khi€u nai cia quy vi.

Giai quyét khiéu nai

1.

3.

Trung tdm Doéc lap clia Ngudi cao tudi sé thong bao cho quy vi vé viéc giai quyét
khiéu nai cia quy vi nhanh nhét c6 thé theo yéu cau cua trudng hop cuia quy vi,
nhung khong mudn han ba (3) ngay sau ngay chung téi giai quyét khiéu nai ctia quy
Vi.

Trung tAm Déc lap cua Ngudi cao tubi sé thong bao cho quy vi bang oi néi hoac
bang van ban dua trén sd thich ctia quy vi. Ngoai & & d6i véi cac khiéu nai lién quan
dén chat lugng cham séc, chung toi sé ludn cung cdp théng bao bang van ban vé
giai quyét khi€u nai.

Trung tdm théng bao danh cho Ngudi cao tudi Ddc lap sé cung cap tém tat vé khiéu
hai clia quy vi, cac budc ching toi da thyc hién dé diéu tra khiéu nai, nhirng gi chung
toi tim thay sau qua trinh diéu tra, nhirng hanh déng chung tbéi da thuc hién hoac sé
thuc hién dé giai quyét van dé va thdi diém quy vi c6 thé mong chd nhirng hanh dong
doé diénra..

Tuy chon xem xét khiéu nai

1.

Né&u quy vi khéng hai long vdi giai phép, vui long cho chuang téi biét dé chiing tdi cé
thé ti€p tuc lam viéc hudng tdi mot gidi phap co thé chdp nhan dudgc..

Quy vi cling c6 thé lién hé véi s6 1-800-MEDICARE (1-800-633-4227) dé khi€u nai
lién quan dén chat lugng cham séc hoac viéc cung cap dich vu clia quy vi.

Né&u quy vi c6 Medicare va khi€u nai ctia quy vi lién quan dén cac dich vu dugc
Medicare chi tra, quy vi, gia dinh hoac ngudi cham séc cua quy vi hoac ngudi dai
dién dugc chi dinh ctia quy vi cé quyén ndp don khiéu nai bang van ban lén t6 chirc
cai thién chat lwong (QI0O). Néu quy vi glri khiéu nai dén QIO, Trung tam Doc lap cua
Nguoi cao tudi phai hgp tac vdi ho dé giai quyét khi€u nai. Théng tin nay cling sé
dugc dua vao théng bao gidi quyét ma quy vi nhan dugc néu quy vi da gui khi€u nai
clia minh dén Trung tdm Ddc lap chia Ngudi cao tudi nhu mét tuy chon b8 sung co
san cho quy vi.



4. Trong trudng hgp Trung tdm Doc lap ctia Ngudi cao tudi khdng thé duara giai phap
thda dang, quy vi c6 quyén theo dudi khi€u nai ciia minh vdi S& Dich vu Chadm s6c
Sic khoe California badng cach lién hé vai:

Health Consumer Alliance
Chuong trinh Thanh tra vién Medicare Medi-Cal
www.healthconsumer.org
Dién thoai: 1-888-804-3536
TTY: 1-877-735-2929

Pudong day néng vé sirc khée tai nha

Né&u quy vi c6 thac méc hoac lo ngai vé dich vu cham séc sirc khde tai nha ctia Trung tdm
danh cho ngudi cao tudi déc lap, ching tdi khuyén quy vi nén thao luan van dé nay trudc vdi
nhan vién xa hoi hodc gidm déc trung tdm cua quy vi. Tuy nhién, xin luvu y rAng Tiéu bang
California da thiét lap mot s6 dién thoai mién phi, b4o mat dé ti€p nhan céac cau hoi hodc
khi€u nai vé dich vu chadm sdéc strc khoe tai nha. S6 dién thoai la: East Bay 866-247-9100, tur
Th& Hai dén Thir Sau, tir 9:00 sang dén 5:00 chiéu.

Quy trinh khang cao

Khi Trung tam Déc lap cliia Ngudi cao tubi quyét dinh khong chi tra hodc thanh toan cho
mot dich vu ma quy vi muén, quy vi cé thé thuc hién hanh dong dé thay doi quyét dinh cla
chung t6i. Hanh déng quy vi thuc hién—cho du bang l&i néi hay bang van ban—dudc goi la
“Kkhang cao”. Quy vi cé quyén khang céo bat ky quyét dinh nao ma chung téi da dua ra dé
tir chdi, gidm hoac dirng nhirng dich vu ma quy vi tin la dugc chi trd hoéc thanh toan cho
cac dich vu ma quy vi tin la chung toi phai tra.

Quy vi sé nhan dugc théng tin badng van ban vé quy trinh khang cdo khi quy vi dang ky, it
nhat la hang ndm sau do, va bat ky lic nao Nhém lién nganh tir chéi yéu cau dich vu hoac
thanh toan dich vu.

Quy trinh khang céo tiéu chudn va nhanh: C6 hai loai quy trinh khang céo: tiéu chuén va
nhanh. Ca hai quy trinh nay déu dugc mo ta bén dudi.

Néu quy vi yéu cau khang céo tiéu chuan, quy vi phai ndp khang cdo trong vong mot tram
tam muai (180) ngay ké tir khi yéu cau dich vu hodc thanh toan dich vu ctia quy vi bi tir chdi,
gidm hoac dirng. Day la ngay xuat hién trén Thong bao hanh déng cho yéu cau dich vu hoéc
thanh toan. (Gidi han 180 ngay c6 thé dugc gia han vi ly do chinh dang.) Ching t6i sé phan
h6i khang céo clia quy vi nhanh nhéat cé thé tly theo tinh hinh sirc khoe clia quy vi, nhung
khéng mudén hon ba muoi (30) ngay sau khi ching t6i nhan dugc khang cdo ctia quy vi.


http://www.healthconsumer.org/

Né&u quy vj tin rang tinh mang, sic khde hoac kha nang khde manh hodc duy tri sic khoe
clia quy vi dang bi anh hudng néu khéng cé dich vu quy vi muén, quy vi hodc bat ky bac si
diéu tri nao cling co6 thé yéu cau khang cao nhanh. Chung t6i sé ty dong quyét dinh khang
céo clia quy vi nhanh nhu strc khoe clia quy vi yéu cau, nhung khong mudn haon bay muai
hai (72) gi® sau khi ching t6i nhan dugc yéu cau khang cao nhanh ctia quy vi. Ching toi cé
thé gia han khung thdi gian nay lén dén mudi bén (14) ngay néu quy vi yéu cau gia han hoac
néu chung téi chirng minh véi S& Dich vu Cham séc Strc khoe California rang can thém

thong tin va viéc tri hoan cé |lgi cho quy vi nhu thé nao.

Luu y: Néu quy vi cé Medi-Cal va ly do khang cdo cua quy vi la do Trung tdm Béc l4p cua
Nguoi cao tubi quyét dinh giam hoac ngirng dich vu quy vi dang nhén, quy vi cé thé chon
yéu cau tiép tuc nhan dich vu dang tranh chap cho dén khi qua trinh khang céo hoan tat.
Néu quyét dinh ban du cua chung tbi vé viéc giam hodc ngirng dich vu duo'c duy tri, quy vi
cé thé phai chju tréch nhiém tai chinh cho viéc thanh toan dijch vu dang tranh chap duoc
cung cép trong qua trinh khang cao.

Thong tin bén dudi mo ta quy trinh khang cdo ma quy vi hodc ngudi dai dién cua quy vi phai
tuan theo néu quy vi hoac ngudi dai dién clia quy vi mudén ndp don khang céo:

1. Néu Trung tdam Ddc lap clia Ngudi cao tudi tir chéi dich vu hodc thanh toan cho dich
vu ma quy vi hoac ngudi dai dién clia quy vi da yéu cau hodc giam hoéc dirng dich vu
ma quy vi da nhan dugc, quy vi c6 thé khang cdo quyét dinh. Mot théng bdo bang
van ban sé dugc cung cap cho quy vi va/hoéc ngudi dai dién clia quy vi, giai thich ly
do tir chGi yéu céu dich vu hodc yéu cau thanh toan clia quy vi va quy vi ciing sé
nhan dugc théng bao bang L&i noi.

2. Quy vi c6 thé khiéu nai bang L&i noi, truc tiép hodc qua dién thoai, hoac bang van
ban v&i nhan vién trung tdm PACE clia quy vi. Nhan vién sé ddm bao rang quy vi
duogc cung cap thdng tin bang van ban vé quy trinh khiéu nai va khiéu nai ctia quy vi
dugc ghi chép lai mot cach phu hop. Quy vi sé can cung cap théng tin day du vé
khi€u nai cia minh d&€ nhan vién phu hgp c6 thé giup giai quyét khiéu nai clia quy vi
mot cach kip thai va hiéu qua. Néu can thém thoéng tin, giam doc trung tdm hoac
nhan vién xa hoi sé lién hé véi quy vi, ngudi sé hoé trg quy vi thu thap théng tin con
thiéu.

3. Né&u quy vi mudn khiéu nai qua dién thoai, quy vi c6 thé lién hé vdi Phong Chat lugng
clia ching t6i theo sd 510-433-1150 tir Th& Hai dén Thi S4u, tir 8:00 sang dén 5:00
chiéu dé yéu cau mau khiéu nai va/hodc dé dugc hoé trg ndp don khiéu nai. D8i véi
ngudi khiém thinh (TTY/TDD), vui long goi s6 510-433-1165.



4. N&u quy vi mudn ndp don khang cdo bang van ban, vui ldong yéu cau nhéan vién cung
cap mau don khang cdo. Vui long gl don khang cdo bang van ban clia quy vi dén
giam doc trung tdm hodc nhan vién xa hdi clia quy vi.

Concord: 1465 Civic Court, Concord, CA 94520
East Oakland: 7200 Bancroft Ave., Suite 188, Oakland, CA 94605
San Leandro: 1850 Fairway Drive, San Leandro, CA 94577
Temescal: 3901 Broadway, Oakland, CA 94611
Tri-Valley: 2441 Constitution Drive, Livermore, CA 94551
West County: 3645 San Pablo Dam Road, El Sobrante, CA 94803

Phong Chat lwgng (Quality Department)
Center for Elders' Independence

510 17th Street Oakland, CA 94612

5. Quy vij sé dugc giti mot bién nhan bang van ban vé viéc da nhan dugc don khang céo
clia quy vi trong vong ndm (5) ngay lam viéc déi vdi don khang céo tiéu chuan. Dai
v@i don khang cdao nhanh, ching t6i sé thong bao cho quy vi hoac dai dién cua quy
vi trong vong mot (1) ngay lam viéc qua dién thoai hoac truc ti€p rang yéu cau khang
cdo nhanh da dugc nhan.

6. Viéc xem xét lai quyét dinh clia Trung tam Doc lap clia Ngudi cao tudi sé dugc thuc
hién bdi mét hodc nhiéu ngudi khéng tham gia vao qua trinh ra quyét dinh ban dau
sau khi tham van véi Nhom lién nganh va khong cé lién quan dén két qua khang céo
culia quy vi. Quy vi va bét ky ai gitip quy vi khang cdo déu co thé trinh bay hoéac guri cac
su kién va/hodc bang chirng c6 lién quan dé xem xét, truc ti€p cling nhu bang van
ban.

7. Sau khi Trung tam Doc lap clia Ngudi cao tubi hoan tat viéc xem xét don khang céo
clia quy vi, quy vi va ngudi dai dién ctia quy vi sé dugc théng bao bang van ban vé
quyét dinh khang céo cua quy vi. Khi can thiét va tly thudc vao két qua cuia quyét
dinh, Trung tam Déc lap clia Ngu'di cao tudi sé thong bao cho quy vi va ngudi dai
dién clia quy vi vé cac quyén khang cdo khac ma quy vi cé thé c6é néu quyét dinh
khéng cé lgi cho quy vi. Vui long tham khao théng tin dugc mo ta bén dudi:

Quyét dinh vé khang cao cua quy vi:

Néu chuing tdi quyét dinh hoan toan cé lgi cho quy vi, ching t6i dugc yéu cau cung cép
ho&c sdp xép cac dich vu nhanh nhat cé thé tuy theo tinh trang stc khde ctia quy vi.



Néu chuing tdi quyét dinh hoan toan cé loi cho quy vi vé yéu cau thanh toan, ching toi
dugc yéu cau thuc hién khodn thanh toan theo yéu cau trong vong sau mudi (60) ngay sau
khi nhan dugc yéu cau khang céo clia quy vi.

Néu chuing tdi khéng quyét dinh hoan toan cé Lgi cho quy vi, ching tdi sé cung cap cho
quy vi théng bdo bang van ban néu rd ly do cu thé cho viéc ti chdi, ly do tai sao dich vu
khoéng cai thién hoac duy tri sic khode tdng thé clia quy vi, quyén khang céo quyét dinh cua
quy vi va mo ta vé quyén khang cdo bén ngoai clia quy vi théng qua chuong trinh Medicare
hoac Medi-Cal (xem Quyén khang cdo bé sung bén dudi). Chung t6i cling dugc yéu cau
théng bao cho Trung tdm Dich vu Medicare va Medicaid lién bang va S& Dich vu Cham séc
Surc khée California.

Quyén khang cao bé sung theo Medi-Cal va Medicare

Néu Trung tam Doc lap clia Ngudi cao tudi dua ra quyét dinh khdng hoan toan cé Lgi cho
quy vi, quy vi c6 thém quyén khang cdo dugc goi la quyén khang cdo bén ngoai. Khang céo
bén ngoai lién quan dén viéc xem xét lai yéu cdu khang cdo clia quy vi mot cach mdi mé va
cong bang thdng qua chuong trinh Medicare hoac Medi-Cal. N&u quy vi da dang ky ca
Medicare va Medi-Cal, quy vi c6 thé chon quy trinh khadng cdo ma quy vi muén st dung.
Né&u quy vi khéng chdc minh da dang ky chuong trinh nao, hay hoéi chung téi. Chung téi c6
thé gidi thich cach céc quy trinh khac nhau va liéu quy trinh ndo phu hgp hon. Khang céo
bén ngoai chi cé thé dugc thuc hién véi mot trong hai chuong trinh (Medicare hoédc Medi-
Cal), nhung khong phai ca hai. Ching t6i cling sé glti khang cédo clia quy vi dén chuong trinh
bén ngoai phu hop dé xem xét néu quy vi muén.

Cac quy trinh khang cdo bén ngoai cua Medicare va Medi-Cal dugc mo ta dudi day:

Quy trinh khang cdo bén ngoai ciia Medi-Cal

Chuong trinh Medi-Cal tién hanh cdp do khang céo ti€p theo clia ho thdong qua quy trinh
diéu tran cua Tiéu bang.

Né&u quy vi dang ky ca Medicare va Medi-Cal HOAC chi Medi-Cal va chon khang cdo quyét
dinh clia chuing t6i bang quy trinh khang cdo bén ngoai ctia Medi-Cal, ching toi sé gui
khang cdo ctia quy vi dén S& Dich vu Xa hoi California. Vao bat ky thai diém nao trong qué
trinh khang cdo, quy vi c6 thé yéu cau phién diéu tran cua tiéu bang théng qua:

Sd Dich vu Xa hoi California, Ban Diéu tran Tiéu bang
(California Department of Social Services State Hearings Division)
P.O. Box 944243, Mail Station 19-37
Sacramento, CA 94244-2430
Pién thoai: 1-800-952-5253



Fax: (916) 229-4410
TTY: 1-800-952-8349

Né&u quy vi chon yéu cau phién diéu tran cla tiéu bang, quy vi phai yéu cau trong vong chin
mudi (90) ngay ké tir ngay ra quyét dinh clia bén thit ba danh gia.

Né&u quyét dinh khdng cé lgi cho khang cédo cuia quy vi, sé c6 cac cap khang céo ti€p theo va
chung t6i sé ho trg quy vi theo dudi khang cdo ctia minh.

Quy trinh khang cdo bén ngoai cia Medicare

Chuong trinh Medicare ky hap dong vai “Thuc thé Danh gia Doc lap” (IRE) dé cung cap
danh gia bén ngoai vé cac khang céo lién quan dén cac chuong trinh PACE. Thuc thé danh
gia nay hoan toan doc lap vdi to chire PACE clia chang toi.

Néu quy vi dang ky ca Medicare va Medi-Cal HOAC chi Medicare va chon khang cdo quyét
dinh cuia chuing téi bang quy trinh khang cdo bén ngoai ctia Medicare, ching tdi sé gui
khang céo ctia quy vi d&n IRE dé xem xét khang cdo clia quy vi mdt cach cong bang. Yéu cau
xem xét lai bang van ban phai dugc nép cho IRE trong vong sdu muai (60) ngay ké tir ngay ra
quyét dinh clia ngudi danh gia cong bang vé khang cdo ndi bé. IRE sé lién hé v&i chung toi
vGi két qua danh gia ctia ho. IRE sé duy tri quyét dinh ban dau clia chiing tdi hoac thay ddi
quyét dinh ctia ching tdi va phan quyét co lgi cho quy vi.

DEé biét thém théng tin vé quy trinh khang cdo hodc dé yéu cau biéu mau, vui long goi (510)
433-1150 hoac TTY/TDD theo s6 (510) 433-1165 tir Th& Hai dén Th(r Sau, tir 8 gid sang dén 5
gid chiéu hoac lién hé vdi Bd phan Chat lugng Ddc lap clia Trung tdm Ngudi cao tudi tai s
510 17th Street, Oakland, CA 94612.



