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Chuwong trinh MediCal

‘ ~ BAN DINH CHINH
Bang chirng Bao hiem va Mau Tiét |6 Kéet hogp cho nam 2018-2019

Chuwong trinh MediCal da thwc hién mét sb thay déi cho chwong trinh. Cac thay déi dwoc ghi
chu dwéi day. . )

Vui l1dng doc ky cac thay doi va cat gilr tai liéu nay cung v&i 2018-2019 EOC ma quy vi nhan
duworc.

Néu quy vi c6 b4t ky thdc mac ndo vé nhirng thay déi dbi véi S tay MediCal EOC nay, vui
ldng goi Phong Dich vu Khach hang San Francisco Health Plan theo sb 1(415) 547-7800
(dia phwong), hodc 1(800) 288-5555 (mién phi), Th& Hai — Th&r Sau, 8:30am dén 5:30pm.
Ngudi dung TDD/TTY cé thé goi 1(888) 484-7200. Chang t6i c6 nhan vién c6 thé hé tro
bang ngdn ng ctia quy vi.

Teladoc®

Théng tin sau ddy da dwoc b6 sung vao phan “Toi Nén Goi Ai?” trén
trang 3:

Goi Teladoc® theo sé 1(800) 835-2362 hodc vao trang sfhp.org/members/Teladoc:

e Néu quy vi khéng thé gap bac si hoac dén phong kham ctia minh trong ngay hodc sau gié
lam viéc

e Dé duwoc tw van qua dién thoai hodc video v&i bac si Teladoc® cé gidy phép California.

Bac si Teladoc® c6 thé diéu tri nhirtng bénh don gian, hwdng dan quy Vi dén kham bac st

thdng thwong dé cham séc theo doi hoac danh g|a xem quy vi c6 can dén phong cap clru hay

cham séc khan cép hay khong. Bac st Teladoc® cling c6 thé ké toa mét sé loai thudc, nhung

khéng ké toa cac chat cam.

bay la dich vy mién phi va s8n c6 bang ngén ngir clia quy vi va san sang 24 gid/ngay, 7
ngay/tuan.

Nhéng théng tin sau déy thay thé toan bé phan “Bwong day Y ta Tror gitip” va “Cham
s6c Khan cap ngoai Gie’Hanh chinh va Cuéi tudn” trén trang 15:

j. Teladoc® vaPwong day Y ta Tro gilp

Quy vi nén thwdng xuyén dén PCP hodc phong kham dé& dwoc chadm séc strc khde hodc goi
dién khi c6 thadc méc, nhwng déi khi quy vi khéng thé gap PCP hoac dén phong kham trong
ngay hoac sau gio’ lam viéc. Khi gap diéu nay, goi Teladoc® theo sé 1(800) 835-2362. Quy Vi
c6 thé dwoc tw van qua dién thoai hodc video V@i bac sT Teladoc® 24 gio/ngay va 7 ngay/tuan
trong vong 30 phut. Teladoc® & cac bac si cé gidy phép California va cé thé diéu tri nhirng
bénh don gian, hwéng dan quy vi dén kham bac si thong thuwong dé cham soc theo di hoac
danh gla xem quy vi c6 can dén phong cap clru hay cham séc khén cép hay khong Bac si
Teladoc® clng co thé ké toa mét sé loai thude, nhwng khéng ké toa cac chét bj kiém soat. Dich
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vu nay mién phi va s&n cé bang ngdn ng clia quy vi. D& dang ky nhan dich vu Teladoc®, vao
trang sfhp.org/members/Teladoc.

San Francisco Health Plan ciing c6 Pudng day Y ta Tro gidp theo s 1(877) 977-3397. bay la
nhirng y ta dang ky duwogc dao tao, tuc tryc 24 gio/ngay va 7 ngay/tuan dé gidp tra |oi nhirng
van dé strc khoe cua quy vi hoac huo’ng dan quy Vi den trung tam cham séc khan cép hay
phong cép ciru, néu can. Dich vy nay mién phi va sén cé bang ngén ngir clia quy vi.

Néu |a hoi vién ctia Kaiser, goi Trung tdm Cudc goi clia Kaiser theo sé 1(415) 833-2200 dé
thao luan voi y ta tw van c6 thé tw van va huéng dan quy vi dén trung tdm cham soc khan cap
néu can. Dich vu nay mién phi va s&n cé bang ngon ngu cua quy Vi. Quy vi ¢6 thé goi sb nay
24 gid/ngay, 7 ngay/tuadn. Quy vi phai chuan bi sdn s hoi vién Kaiser ctia minh khi goi.

k. Cham séc Khan cap ngoai Gio Hanh chinh va Cuéi tuan

M6t sb van dé y té co thé can cham séc khan cip nhwng khéng phai la trworng hop cép ciru.
Nhirng van dé y khoa khan cép thworng can dwoc quan tam trong vong 24 - 48 gid. Néu quy vi
nghi minh c6 van dé y khoa khan cép, goi phdong mach PCP ciia minh. PCP cla quy vi hodc
bac si thay thé, tuc truc 24 gid/ngay, 7 ngay/tuan dé giup xac dinh xem dé c6 phai la mét van
dé y khoa khan cép hay khéng.

Ho sé cho quy vi biét didu can Iam. Quy vj cling cé thé lién lac v&i Teladoc® dé duoc tw van
qua dién thoai hoac video v&i bac si theo s 1(800) 835-2362 hoac vao trang
sfhp.org/members/Teladoc.

Quy vi co6 quyén nhan dich vu théng dich vién mién phi 24 gid/ngay khi quy vi nhan cham séc
y té hodc sr dung dich vu y té. Bé biet thém thong tin, vui long goi Dich vu Khach hang SFHP
theo sO 1(415) 547-7800 (dia phwong) hoac 1(800) 288-5555 (mien phi).

NhiPng théng tin sau day thay thé toan bé phan “Phai Lam gi néu Phong mach PCP cda
Quy vi Béng cwra” trén trang 25:

a. Phai Lam gi néu Phong mach PCP cta Quy vi Péng clra

Néu quy vi cam thay bénh hodc gap mot sb van dé y khoa khén cép khac, goi phong mach
PCP cua quy vi ngay ca khi phong mach PCP clia quy vi dong clra. PCP hoac béc si thay thé
sé tuc trwc dé cho quy vi biét cach xi ly van dé ctia minh.

Néu khéng gap dwoc PCP cla minh, quy vi cling c6 thé lién lac v&i Teladoc® dé dwoc tw van
qua dién thoai hoac video v&i bac si theo s6 1(800) 835-2362 hoac vao trang
sfhp.org/members/Teladoc.

Thay d6i PCP hodac Nhém Y khoa cta quy vi

NhiPng théng tin sau ddy thay thé toan bé phan “Thay d6i PCP hodc Nhém Y khoa cua
quy vij" trén trang 25-26:

f. Thay déi PCP hoac Nhém Y khoa cua quy vi

Néu quy vi khong hai long vai PCP hodc nhém y khoa vi bat ky ly do gi, goi Dich vu Khach
hang SFHP theo sé 1(415) 547-7800 (dia phwong) hoac 1(800) 288-5555 (mlen phi) va chung
téi sé glup quy Vi lwa chon mét PCP hodc nhém y khoa méi. Néu quy vi yéu cau thay déi truwdc
ngay 16 cla thang va quy vi khéng nhan dich vu trong thang do, thi sy thay déi sé c6 hiéu lwc
vao ngay 1 cla thang hién tai. Néu quy vi yéu cau thay ddi sau ngay 16 cla thang va/hodc
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quy vi da nhan dich vu trong thang do, thi hau hét cac truwdng hop sé co hiéu luc thay déi vao
ngay dau tién cua thang ke tiep.

Xin nhé’i Néu quy vi thay d6i PCP ctia minh sang mot PCP khac thuéc nhém y khoa khac, khi
quy vi can kham bac si chuyén khoa hoac can dén bénh vién, thi quy vi sé phai kham tai bac
si chuyén khoa va bénh vién trong nhom y khoa ma PCP m¢&i cia quy vi lam viéc.

Tiép can Cham séc Strc khée Kip thoi

Théng tin sau day da dworc bé sung vao phén “Nhdn Chdam séc Sirc khée theo Chwong
trinh Bgo hiém Y té Méi cda Quy v/’ trén trang 13-17:

Quy vi c¢6 thé hen kham céc Dich vu dwoc Bao trd dwa trén nhu cau strc khde clia minh. S&
Quan ly Cham séc Stre khde California (DMHC) da c6 quy dinh tiéu chuén vé thoi gian che
hen kham. B¢ la:

Loai Hen kham Thei gian Ch& Hen kham

Déi voi Cham soc Khan cap, néu khong Trong vong 48 gi® yéu cau hen kham
can xin phép trwéc

Déi véi Chadm séc Khan cép, néu can Trong vong 96 gid yéu cau hen kham
xin phép trwéc*

Baéi véi Cham saéc Strc khde thong thuong | Trong vong 10 gio ké tiv khi yéu cau
(khéng khan cép) hen kham

Déi voi cham soc strc khde théng thwong | Trong vong 15 gior ké tir khi yéu cau
v&i bac si chuyén khoa (khéng khan cép) hen kham

* Can xin phép trwdc néu kham & bac si khéng thudc nhém y khoa cda quy vi.

Néu mudn che cude hen kham muén thich hop hon voi nhu cau ctia minh, thi tham van bac s
cua quy vi. Trong mét so trwdng hop, thdi gian chd ¢o thé lau hon tiéu chuan neu bac si cua
quy vi quyét dinh rang cudc hen kham tré hon sé khéong anh hwéng dén strc khde cua quy vi.

Thei gian ché tiéu chuan khéng ap dung cho céc cudc hen kham cham séc phong nglra.
Cham séc phong ngtra c6 nghia la phong nglra va phat hién sém bénh. Bao gdm kham lam
sang, tiém ngtra, gido duc sirc khde va chadm séc thai san. Thdi gian cho tiéu chuén ciing
khéng ap dung cho cham séc theo dai dinh ky da Ién lich sén. Vi du vé cham sdc theo déi dinh
ky nhw gidi thiéu dén bac sT chuyén khoa va tai kham cac bénh man tinh. Bac si cé thé dé
nghi mét lich kham cu thé cho nhirng loai chdm séc nay, dwa trén nhu ciu cta quy vi.

C6 san dich vu thdng dich mién phi cho quy vi. Neu quy vi can gitp d& bang ngdn ngi¥ cta
minh trong khi hen kham, thi yéu cau bac si sap xép cho quy vi mot thong dich vién. Hoac quy

vi c6 thé goi Dich vy Khach hang SFHP theo s :,L(800) 288-5555 (mlen phi) hoac TDD/TTY
1(888) 883-7347, Thir Hai — Thr Sau, 8:30am dén 5:30pm.

DMHC ciing cé quy dinh tiéu chuén vé tra 1&i cac cudc goi. B6 la:
e Ddi voi cac cude goi dén Dich vu Khach hang SFHP — trong vong 10 phat trong gioy
hanh chinh, Thir Hai — Th&r Sau, 8:30am dén 5:30pm
e Ddi voi cac cude goi kham phan loai hoac tAm soat bénh — trong vong 30 pht, 24
gid/ngay, 7 ngay/tuan
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Cac cudc goi kham phan loai hoac tAm soat bénh dwoc thyc hién bdi bac si, y ta c6 dang ky
hodc céc nhan vién y té c6 chuyén mén khac dé xac dinh noi quy vi can dén va mirc d6 khén
cép cla viéc cham séc strc khdée. Néu can kham phan loai hodc tAm soat bénh, quy vi nén goi
PCP ho&c phong kham ctia minh trwdc. Néu khong thé gap PCP hodc dén phong kham cla
minh, thi quy vi c6 thé& goi Teladoc® dé dwoc bac si tw van qua dién thoai hodc video. Dich vu
nay mién phi va s&n c6 bang ngén ngl ctia quy vi. Goi Teladoc® theo sb 1(800) 835-2362
hoac vao trang sfhp.org/members/Teladoc.

Dich vu Cham ctru

Cham cdru khéng con la dich vu loai tree ndra theo Chwong trinh MediCal cua SFHP .
Djch vu cham ctru khéng con dwoc liét ké 1a phan loai trie trong phan “Nhdng loai
Cham séc Khéng dwot SFHP Bao tra” trén trang 55-56 va phan “Loai tre” trén trang 56.
Phan sau ddy da dwot bé sung vao Bang Tém lwot Quyén lgi trén cac trang 20-23:

Quyén loi Dich vu dwoc Bao tra H6i vién
Thanh

toan

Chéam ctru e Hai dich vy cham ctru ngoai trG (c6 hodc khong c6 kich thich | Khong
dién) mébi thang dé phong ngtra, thay déi hodc thuyén giam dong
cam giac dau don kéo dai, man tinh nang do tinh trang y té | thanh
chung da biét toan

e Can xin phép trwdc cho céac dich vu bd sung méi thang

e Khéng gi¢i han déi vé&i thanh vién dudi 21 tubi

Phan sau day da dwot b6 sung vao “Nhikng loai Chdm séc dworc SFHP Bao trad” bat dau
trén trang 40:

nn. Cham ctru

Dich vu cham ctru dwoc bao trd d& phong nglra, thay déi hoac thuyén gidm cam giac dau dén
kéo dai, man tinh nang do tinh trang y té chung da biét. Quy vi c6 thé nhan hai dich vu cham
ctu ngoai tri (c6 hodc khdng c6 kich thich dién) mbi thang. Can xin phép trwdc cho céac dich
vu bd sung méi thang Khéng c6 gidi han dbi véi thanh vién dwdi 21 tubi.

Phwong tién di lai

Théng tin sau day thay thé hoan toan phan “Phwong tién di lai” cda Bang Tom Iwoc
Quyén loi trén cac trang 20-21:

Quyeén loi Dich vu dwoc Bao tra H6i vién

Thanh
toan

Phwong tién di Van chuyén cép cu nhw xe cap clru khi can thiét vé maty | Khong

|ai khoa déng
n 2 z n z . z , . | thanh
e Van chuyén y té khdng cap ctru nhw xe cap ctru, xe van nho toan

hodc xe 1an khi quy vi khéng thé dén kham theo hen bang xe
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Quyén loi Dich vu dwoc Bao tra H6i vién
Thanh

toan

hoi, xe buyt, xe Itra hoac taxi

e Van chuyén khong y té nhw vé xe buyt dén noi hen kham
dwoc SFHP hoac MediCal bao tra

NhiPng théng tin sau day thay thé hoan toan mo ta “Phwong tién di lai” trong phan
“Nhirng loai Cham s6c dwoc SFHP Bao tra” trén cac trang 46-47:

n. Phwong tién di lai

Van chuyén Y té Cap clru

Chung téi bao tra dich vu van chuyén cép ctru khdng dwoc chang téi yéu cau néu quy vi tin 1a

hop ly trong nhirng tred'ng hop sau:

e Quy vj bj nhirng triéu chirng cap tinh di nang (ké ca dau nang), nhu mét nguoi khong co
chuyén mon, cé kién thirc trung binh vé y khoa va thudc cling c6 thé dw kién rang néu
khéng cham séc y té ngay sé dwa déen két qua:

e Dat strc khde ca nhan (hoac trong trwdo'ng hop phu nlr mang thai, stre khoée cua nguwoi phu
nir nay va con cla ho) trong tinh trang nguy hiém hoac

e Tén thwong trdm trong chirc nang co thé hodc

e Gay ton hai nghiém trong t&i bat ky bd phan hodc co quan nao trong co thé

e Tinh trang cla quy vi can van chuyén cép ctru

Vui long théolluén nhu cau van chuyén cla quy vi véi bac si hodc goi Dich vu Khach hang

SFHP theo s0 1(415) 547-7800 (dia phwong) hoac 1(800) 288-5555 (mien phi) ti Thtr Hai dén

Thtr Sau, 8:30am dén 5:30pm.

Van chuyén Y té Khéng Cip clru

Van chuyén Y té Khéng Cép ctiru (NEMT) Ia xe cép clru, xe van nhd, xe van cé xe 1an hodc
van chuyé&n hang khéng theo yéu cau tir bac si ctia quy vi. NEMT khong phai |4 xe hoi, xe
buyt hay taxi. SFHP cho phép NEMT gia thap nhat cho cac nhu cau vé mat y khoa khi quy vi
can di dén noi hen kham. Cé nghia I3, vi du: néu c6 xe van cé xe |1&n s8n sang ché quy vi, thi
SFHP sé& khéng thanh toan cho xe cép clru.

NEMT c6 thé dwoc st dung khi dap &ng tat ca cac diéu kién sau day:

e Can thiét vé mat y khoa;

e Quy vi khéng thé sir dung xe hoi, taxi, xe buyt hodc xe van d& dén noi hen kham;

e Duoc yéu cau bdi bac s SFHP, sivr dung T& khai Chirng nhan ctia Bac si (PCS); va
e Duogc SFHP hodc nhém y khoa clia quy vi chap thuan truwéc.

Dé yéu cau NEMT, vui long thao luan nhu cau van chuyén véi bac sT clia quy vi hoac goi
DinJ vu Khach hang SFHP theo s6 1(415) 547-7800 (dia phwong) hoac 1(800) 288-5555
(mién phi) tw
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The Hai dén The Sau, 8:30am dén 5:30pm, it nhét 10 ngay lam viéc (Thi Hai-The Sau)
trwdc bubi hen kham. Hodc goi bac si ctia quy vi sém nhét c6 thé khi can hen kham khan cép.
Quy vi vui 16ng chuan bi s8n thé héi vién ctia minh khi goi. Bac si cla quy vi phai ndp mau
PCS dé xin phép trwdc cho NEMT.

Cac gi#i han cua NEMT:
Khéng cé gi¢i han nao néu quy vi dap rng nhirng diéu khoan & trén.
Nhirng gi Khéng Ap dung?

Dén noi hen kham bang xe hoi, xe buyt hoéc taxi. Néu dich vu khéng dwoc SFHP hodc
MediCal bao tra thi sé khdng cung cép dich vu van chuyén. Danh sach céc dich vu dwoc bao
tra co trong EOC nay.

Chi phi cho Héi vién:
Khéng ¢ chi phi ndo khi van chuyén dwoc SFHP hodc nhém y khoa clia quy vi cho phép.
Van chuyén Khéng phai Y té

SFHP cho phép quy vi st dung phwong tién van chuyén coéng cdng, xe hoi, taxi, xe buyt hodc
cac phwong tién cong/tw khac dé dén va roi khéi noi hen kham hodc dé nhan dich vu y té
duwoc bao trd khac, nhw nhan toa thubc hoac tiép liéu y khoa. SFHP bao tra loai Van chuyén
Khoéng phai Y t& (NMT) gia thap nhét cho cac nhu cau vé mat y khoa clia quy vi ¢6 san tai thoi
diém hen kham.

SFHP sé& bao tra cac dich vu NMT khi hdi cho quy vi va mét ngudi di kém, nhuw vo/chéng
hogc phu huynh/ngwdi giam hg. Tré vi thanh nién khéng dwoc di mét minh néu khéng co s
chép thuan trwdc bang van ban ctia phu huynh hodc ngwdi giam hé, trir khi luat cho phép.

pé yéu cau cac dich vu NMT, vui long thao luéan nhu cau van chuyen cla quy vi voi bac st
hodc goi Dich vu Khach hang SFHP theo s 1(415) 547-7800 (dia phwong) hoac

1(800) 288-5555 (mién phi), Thir Hai dén Thir Sau, 8:30am dén 5:30pm, it nh4t 10 ngay lam
viéc (Th& Hai-Thir Sau) trwéc budi hen kham. Hodc goi sém nhét cé thé khi quy vi can hen
kham khén cép. Quy vi vui ldng chuén bj s&n thé hoi vién cta minh khi goi.

Cac gi¢i han cua NMT:

Khoéng co gioi han cho viéc chd dén va di cho dich vu y té dugc bao tra, nhung phai bang
phwong phap van chuyén thap nhat dap tng nhu cau quy vi. S6 dam duo’ng khéng duwoc boi
hoan cho xe ca nhan dwoc sép x&p qua madi gi¢i van chuyén hodc néu SFHP bao tra vé, vi
du: taxi, xe buyt hoac di chung xe.

Chirng nhan va B6i hoan Dam Pwéng cho Xe Ca nhan:

Dé SFHP bao ‘tré cho xe ca nhan, nhw xe riéng, thi quy vi phai nép .
chirng nhan bang I&i n6i hoac van bén‘vé viéc khdong san co6 cac phuwong tién van chuyén
khac hoac khéng dap irng dwoc nhu cau cia quy vi.

Déi v&i xe ca nhan, chung toi sé bdi hoan cho so dam dwong theo tiéu chuén hién hanh
cta S& Thué vu khi tai xé dap wng tat ca yéu ciu vé
lai xe cua California:

e Bang lai con hiéu luc;

e Gi4y dang ky xe con hiéu lyc; va

e B3o hiém xe con hiéu lyc.
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Nhirng gi Khong Ap dung?
NMT khéng ap dung khi:

1) Xe cép ctru, xe van nhd, xe van c6 xe lan hodc hinh thiec NEMT khac |a can thiét vé
mat y khoa dé dén noi nhan dich vu dwoc bao tra.

2) Dich vu khéng dwgc SFHP hoac MediCal bao tra. Danh sach cac dich vu dwoc bao tra
co trong
EOC nay.

3) SFHP khéng bao tré cac chuyén di dén cac dia diém khong phai y t& hodc cudc hen
khong can thiét vé mat y khoa.

Chi phi cho Héi Vién:
Khong ¢ chi phi ndo khi van chuyén dwoc SFHP hodc nhém y khoa clia quy vi cho phép.
Giup Giai quyet Van de

Théng tin sau day thay thé hoan toan phan “Giup Giai quyét Van dé” trén cdc trang
62-66:

a. Toi sé Lam gi Néu Téi Mudn Khiéu nai? Toi C6 thé Chi can Goi SFHP?

Néu c6 van dé véi bac si ctia minh, thi ching téi dé& nghj quy vi thdo luan véi bac si truéc dé
xem quy vi c6 thé giai quyét nhanh van dé nay hay khéng. Néu khéng n thda hodc néu quy vi
khéng muén thao luan véi bac sT clia minh, thi goi SFHP. Ching t6i sé& lam hét strc dé gitp
quy vi gidi quyét van dé.

Néu quy vi khéng hai long v&i thu Théng bao Quyét dinh tr SFHP bao véi quy vi rdng mot
dich vu y té da bj tir chéi, tri hodn hodc sira ddi, thi quy vi c6 sau mwoi (60) ngay ké tir ngay
Théng bao Quyét dinh dé noép don khang nghi. Nhwng, néu quy vi hién dang dwoc diéu tri va
mudn tiép tuc dwoc diéu tri, thi quy vi phai yéu cau khang nghi trong vong 10 ngay ké tlr ngay
dong dau bwu dién trén Théng bao Quyét dinh nay hoac ngay quy vi nhan dwoc thw, HOAC
trwdc ngay chwong trinh bao hiém y té cla quy vi théng bao sé nglrng dich vu. Quy vi phai néi
rd 1a mubn dwoc tiép tuc diéu tri khi nop don khang nghi. (xem "Diéu gi Xay ra Néu Téi Khéng
Thich Cach SFHP Tra I&i Khiéu nai cia Tai?”).

Xin lwu y: SFHP khéng thé 1am bét ky diéu gi di véi sw hdi da diéu kién cho Medi_Cal cta
quy vi hodc nhirng quyén lgi ma quy vi dwoc hwdng theo MediCal. Diéu kién tham gia
MediCal va quyén lgi MediCal 1a do MediCal quyét dinh, khdng phai do SFHP quyét dinh. Néu
quy vi c6 thadc méac vé sy hoi da diéu kién cho MediCal ctia minh, vui 16ng goi MediCal theo s
1(415) 558-1853.

Cac loai hinh phan nan hoac khéng hai Ic‘)ng khéng phai v& Théng bao Quyét dinh dwoc goi la
khiéu nai. Diéu nay bao gdbm phan nan cda quy vi vé SFHP hodc bac si ctia SFHP. Nop don
khiéu nai 1a quyén cta quy vi va quy vi c6 thé ndp don bét cr ltic ndo. SFHP hodc bac sicla
quy vi déu khéng phan biét déi xtr néu quy vi ndp don khiéu nai hodc khang nghi. SFHP ciing
khéng rat tén quy vi vi da ndp don khiéu nai hoac khang nghi. Cac dich vu da dwoc SFHP
cho phép trwéc sé tiép tuc trong khi giai quyét don khiéu nai hodc khang nghi.

Quy vi ciing c6 thé ndp don khiéu nai chi bang cach thao luan véi ching téi hodc quy vi 6 thé
viét don va SFHP sé ho trg. Néu ndép don khang nghi bang I&i néi hoac qua dién thoai vi

Trang 7 /12

79701 0917



khéng ddng y v&i Thong bao Quyét dinh, thi can phai ndp don khang nghi bang van ban theo
mau va co chir ky cia quy vi hoac dai dién cia quy vi.

Quy vi co6 thé ndp don khiéu nai hodc khang nghj bang cach goi Dich vu Khach hang SFHP
theo s0 1(415) 547-7800 (dia phwong) hoac 1(800) 288_5555 (mién phi). SO TDD la

1(415) 547-7830 (dia phwong) hoac 1(888) 883-7347 (mién phi).

Néu quy vi muén ndp don khiéu nai hodc khang nghi bang van ban, gtri dén:

San Francisco Health Plan
Grievance Coordinator

PO Box 194247

San Francisco, CA 94119 4247

Néu muédn nop truc tiép don khiéu nai hodc khang nghi, quy vi cé thé dén van phong béac si
cta minh hoac Trung tdm Dich vu SFHP. Trung tdm Dich vu SFHP toa lac tai:

7 Spring Street
San Francisco, CA 94104

Quy vi cling ¢c6 thé tai Mau don Khiéu nai hoac ndp don khiéu nai hodc khang nghi dién tir
qua Trang Web cta SFHP (sfhp.org).

b. M4t Bao lau dé SFHP Xem xét va Tra I&i Khiéu nai cua T6i?

Trong hau hét cac trwérng hop, trong vong 5 ngay sau khi ndp don khiéu nai hodc khang nghi,
chung tdi sé& gvi thw bao cho quy vi biét 14 ching t6i da nhan dwoc don khiéu nai hodc khang
nghi cia quy vi. SFHP sé& bao cho quy vi biét 1a chuing t6i da xt ly sém nhw thé nao, nhung
luén trong vong 30 ngay ké tr khi nhan don khiéu nai. Quy vi s& nhan dwoc gidi phap cho
khiéu nai cia SFHP trong théng bao “Giai quyét Khiéu nai”. Quy vi sé& nhan quyét dinh clta
SFHP cho khang nghi trong thw “Théng bao Giai quyét Khang nghi’.

c. Diéu gi Xay ra Néu Toi Khéng Thich Cach SFHP Tra 1&i Khiéu nai caa T6i?

Néu quy vi khong chap nhan giai phap ctia SFHP ho&c néu quy vi da chd gidi quyét khiéu nai
hon 30 ngay ké tir ngay ndp don, thi quy vi cé thé:

e Yéu cau “Xét duyét Y khoa Doc lap” (IMR) va mot ngudi xem xét bén ngoai khong
lién quan dén SFHP sé xem xét trwdng ho'p clia quy vi.
e Yéu cau “Diéu tran cap Tiéu bang” va mot thdm phan sé xem xét trwérng hop cua
quy Vi.
Quy vi c6 thé yéu cau ca IMR va biéu tran cap Tiéu bang cung mét lic. Quy vi ciing c6 thé
yéu cau mét trong hai phuwong an tredc dé xem van de cua minh co dugc giai quyet hay
khong. Vi du: néu quy vi yéu cau IMR truéc, nhung khéng déng y voi quyet dinh cta ho, thi
sau dé quy Vi van cé thé yéu cau Dbiéu tran cap Tiéu bang. Tuy nhién, néu quy vi yéu cau Diéu
tran cép Tiéu bang trudc, dong thoi bu0| diéu tran da dién ra, thi quy vi khdng thé yéu cau

IMR. Trong trwong hop nay, Diéu tran cap Tleu bang sé ra quyét dinh cudi cing. Quy vi sé
khéng phai tra tién cho IMR hay Diéu tran cap Tiéu bang.

Xét duyét Y khoa Ddc lap (IMR)

Néu mubn yéu cau IMR, thi trwéc tién quy vi phai np don khang nghi véi SFHP. Néu SFHP
khoéng tra 1&i quy vi trong vong 30 ngay hoac néu khéng vira Iong v&i quyét dinh ciia SFHP, thi
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sau do6 quy vi co thé yéu cau IMR. Quy vi phai yéu cau IMR trong vong 180 ngay ké tir ngay
trén thw “Théng bao Giai quyet Khang nghi’”.

Quy vi c6 thé yéu cau IMR ngay ma khdéng can phai nép don khang nghj truéc. Diéu nay ap
dung cho nhung trwong hop strec khée cua quy vi dang trong tinh trang nguy hiém hoac yéu
cau bi tir chéi vi bién phap diéu tri dwoc coi la thir nghiém hodc nghién ctru.

Doan sau day sé cung cap cho quy vj théng tin vé cach yéu cau IMR. Lwu y rang thuat ngie
“khiéu nai” bao ham ca “phan nan” va “khang nghi”.

S& Y té biéu quan California chju trach nhiém diéu quan cac chwong trinh dich vu cham séc
strc khde. Néu co khiéu nai vé chwong trinh sirc khde ctia minh, truwédc tién quy vi nén goi dién
dén chwong trinh stre khée, Dich vu Khach hang SFHP theo sb 1(415) 547-7800 hoac

1(800) 288-5555 (mién phl) va sir dung quy trinh khiéu nai ctia chwong trinh strc khoe trude
khi lién lac voi s¢. Khi st dung quy trinh khiéu nai nay, quy vi khéng bj mat cac quyen hop
phap hoac bién phap gidi quyét c6 thé co danh cho quy vi. Néu quy vi can giup giai quyét mot
khiéu nai lién quan t&i truo’ng hop khan cap, mot khiéu nai chwa dLPO’C chwong trinh bao hiém
y té cta quy vi giai quyet thda dang hodc qua 30 ngay ma khiéu nai van khong duorc giai
quyét, quy vi c6 thé goi cho s& dé duorc tro gilp. Quy vi cling c6 thé hoi du diéu kién yéu cau
Xét duyét Y khoa Déc 1ap (IMR). Néu quy vi hoi du diéu kién cho IMR, thi quy trinh IMR sé tién
hanh mot cudc xét duyét khach quan vé cac quyét dinh y té clia mot chwong trinh bdo hiém y
té lién quan dén sy can thiét vé mat y té cta dich vu hodc phwong thirc diéu tri dwoc dé nghi,
cac quyét dinh vé bao hiém cho cac phwong thirc diéu tri mang tinh chat nghién ctru hodc thir
nghiém va céc tranh chap vé viéc thanh toan cho céc dich vu y té khan cap hodc cép ctu. S&
cling c6 mot s6 dién thoai mién phi: 1(888) HMO-2219 va duwdng day TDD 1(877) 688-9891
danh cho ngui khiém thinh va khiém thanh.

Trang Web trén Internet clia s& hmohelp.ca.gov c6 mau don khiéu nai, mau don dang ky
IMR va céac hwéng dan truc tuyén.

Diéu tran cap Tiéu bang

Néu mudn yéu cau Diéu tran cép Tiéu bang, thi quy vi phai yéu cau trong vong 120 ngay ké tir
ngay trén thu “Thong bao Giai quyét Khang nghi”. Quy vi c6 thé yéu cau biéu tran cap Tiéu
bang qua dién thoai hoac bang van ban:

e Qua dién thoai: Goi 1(800) 952-5253. S& nay c6 thé rat ban. Quy vi c6 thé nhan duoc
|1 nhan yéu cau goi lai sau. Néu quy vi khéng thé néi hodc nghe tét, vui long goi sb
TTY/TDD 1(800) 952-8349.

e Bang van ban: Dién mau don yéu cau Diéu tran cp Tiéu bang hodc gt thw dén:
California Department of Social Services
State Hearings Division

P.O. Box 944243, Mail Station 91737
Sacramento, CA 94244-2430

Dam bao dién tén, dia chi, s6 dién thoai, S6 An sinh Xa héi ctia quy vi va Iy do quy Vi yéu cau
Diéu tran cép Tiéu bang. Néu c6 ngum giup quy vi yéu cau budi Diéu tran cp Tleu bang,
thém tén, dija chi va sé dién thoai ctia ho vao mau don hodc thw nay. Néu quy vi can thong
dich vién, thi cho chang téi biét quy vi néi ngén ngir gi. Quy vi s& khéng phai tra tién dé st
dung théng dich vién. Chung tdi s& cung cép thdng dich vién cho quy vi.

Sau khi quy vi yéu cau Diéu tran cap Tiéu bang, c6 thé mat dén 90 ngay dé quyét dinh va gui
trd i cho trwdng hop ctia quy vi. Néu cho rang viéc ché doi lau nhw vay sé cé hai cho strc
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khde ctia minh, thi quy vi cé thé dworc tra 1o trong vong 3 ngay lam viéc. Yéu cau bac si hodc
chwong trinh bao hiém y té viét thw gitp quy vi. Thw nay phai giai thich chi tiét viéc che doi
dén 90 ngay dé co6 quyét dinh cho trwdng hop ctia quy vi s& ¢é hai nghiém trong nhw thé nao
déi v&i tinh mang, strc khée hodc kha ndng dat dwoc, duy tri hodc phuc héi chirc nang téi da
cla quy vi. Sau do, nhéd yéu cau “diéu tran cép téc” va glri kém birc thu d6 véi yéu céu diéu
tran cha quy Vi.

Quy vi c6 thé tw trinh bay tai bubi Diéu tran cép Tiéu bang. Hoac c6 thé nhd ngudi than, ban
bé, luat sw, bac si hodc nguwdi dwoc Gy quyén trinh bay thay cho quy vi. Néu mudn ngudi khac
trinh bay thay cho minh, thi quy vi phai théng bao cho van phong Diéu tran cap Tiéu bang rang
quy vi cho phép ngudi dé trinh bay thay mat minh. Ngudi nay duwgc goi la “dai dién dwoc ty
quyén”.

d. C6 Nguyén tac nao can Phai Tuan tha Khi Xem xét Khiéu nai caa Téi khéng?

SFHP phai tuan tha nhung nguyén tac rat cu thé khi chung téi xt ly khiéu nai. Néu quy vi
mudn biét vé nhirng nguyén tac dé, goi cho chiing téi va chung téi sé givi cho quy vi mét ban.

e. Diéu gi Xay ra Néu T6i Can SFHP Quyét dinh S&ém Hon 30 ngay?

Quy vi c6 thé yéu cau SFHP xem xét khiéu nai ho&c khang nghi ciia minh trong vong 72 gio,
khi y&éu cau dé dwoc cho phép (kham & mét nha cung cép dich vu cham séc strc khde khac
hoéc cho mét tha tuc y khoa cu thé) bi tir chdi va sw cham tré trong diéu tri c6 thé gay hai cho
surc khoe cla quy Vvi. Diéu nay goi la xét duyét y khoa cap toc. SFHP sé& co6 moét cude xét duyét
y khoa cép téc néu sw cham tré vé cham séc y té cé thé de doa nghiém trong va tirc thdi cho
strc khée clia quy vi bao gdm, nhwng khéng gi¢i han, dén mat mang hodc chi, chirc nang
chinh ctia co thé hodc dau nang. Dé ndp don xin xét duyét y khoa cép téc, goi SFHP theo sb
1(415) 547-7800 hoac 1(800) 288-5555 va cho chung toi biét la quy vi muén xét duyét y khoa
cap tbc. Chung t6i sé gilp quy vi qua qua trinh nay va ciing sé cung cép cho quy vi théng tin
vé cach quy vi cé thé tiép xac ngay v&i S& Y té Diéu quan dé xem xét. Quy vi khong bude phal
tham gia vao quy trinh khiéu nai ciia SFHP trong 30 ngay truwdc khi di dén S& Y té Diéu quan
dé dwoc xét duyét y khoa cap téc. Néu SFHP khong gidi quyét van dé cap toc trong 72 gio
hoac khéng co glal phap, thi quy vi c6 thé nép don xin Diéu tran Céng bang cap Tiéu bang céap
tbc. (xem "Diéu gi Xay ra Néu T6i Khéng Thich Cach SFHP Tra I&i Khiéu nai cta T6i?”)

Quy vi cling ¢6 thé lam nhw vay déng thdi véi st dung quy trinh khiéu nai cia SFHP. SFHP
hodc nha cung cép dich vu cham séc strc khde clia quy vi sé cung cap ho so hd tro mot cude
diéu tran cap téc. SFHP hdi dap trong vong 2 ngay lam viéc véi nhirtng yéu cau thudc vé diéu
tran cép téc va chi dinh dai dién tham gia

f. Téi cé Phai Trg giup SFHP vé&i Khiéu nai ciia Téi khéng?

Dé SFHP xem xét khiéu nai ctia quy vi nhanh nhét c6 thé dwoc, quy vi co thé dugc yéu cau
cung cap thdng tin hodc cho phép cong bd hd so y t&. SFHP yéu cau quy vj trd |&i nhivng yéu
cau nay nhanh nhat cé thé duoc.

g. Co6 phai Téi Chi dwoc Khiéu nai véi SFHP hay khong? Toi Cé thé Khiéu nai & Noi
khac khéng?

Xem phan “Diéu gi Xay ra néu T6i Khong thich Cach SFHP Tra |oi Khiéu nai ctia T6i?” dé biét
thdng tin vé cach yéu cau “Xét duyét Y khoa Ddoc 1ap” (IMR) hodc Diéu tran cép Tiéu bang.
Néu c6 khiéu nai, quy vi ciing c6 thé lién lac v&i Van phong Tw van Bénh nhan bét ct ltc nao,
trwdc, trong hodc sau quy trinh khiéu nai hodc khang cao. Quy vi ciing cé thé goi ho theo sb
1(800) 743-8525.
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Van phong Cham séc Stre khde ¢6 Quan ly MediCal ciia Thanh tra sé gidp giai quyét van dé
theo quan diém trung lap dé bdo ddm rang quy vi nhan tat ca nhirng dich vu dwgc bao trd can
thiét vé mat y khoa ma SFHP chiju trach nhiém theo ho'p ddng. Thanh tra khéng tw déng xét
phién dién khiéu nai. Khiéu nai s& duwoc xem xét tat ca cac mat céng bang va khong thién vi.
Goi 1(888) 452-8609 hoac 1(800) 430-7077 (TDD) dé& biét thém théng tin.

Quy vi co thé duwoc hd tro phap ly mién phi. Goi dwdrng day néng Health Consumer Alliance
theo s0 1(888) 804-3536. Quy vi cling co thé goi Hoi Tro giup Phap ly, Bay Area Legal Aid,
theo s0 1(800) 551-5554.

h. Toi C6 thé Nh& Ai khac Ngoai SFHP Xem xét sw Tir chéi Dich vu Y té khong?

Xem phan “Diéu gi Xay ra néu Téi Khong thich Cach SFHP Tra 1oi Khiéu nai ctia T6i?” dé biét

théng tin vé cach yéu cau “Xét duyét Y khoa Doc 1ap” (IMR) hodc Diéu tran cép Tiéu bang.

Quy vi c6 thé yéu cau mét cude Xét duyét Y khoa Péc 1ap (IMR) tir S& Y té Diéu quan (DMHC)
néu tin rang SFHP ho&c nhém y khoa ctia quy vi d tlr chéi, thay ddi hodc tri hoan khéng thich
hop dich vu chdm séc stre khde clia quy vi hodc mét yéu ciu dich vu ma SFHP da mo ta la cé
tinh chét thir nghiém hodc nghién ctru (xem phan “Téi nén Lam gi Néu Bij T chdi Yéu cau
Dich vu Ma SFHP Mé ta La c6 Tinh chat Thir nghiém hay Nghién c(ru?”). Quy vi c6 thé nop
don cho IMR trong vong sau thang vé bat ky trwd'ng hop thich hop nao dwoc mo ta dwéi day.
Khoéng thé yéu cau IMR néu da yéu cau cudc Diéu trdn Cong bang cap Tiéu bang vé Théng
b&o Quyét dinh. Quyét dinh khéng tham gia vao qua trinh IMR cé thé 1am cho quy vi khéng
con quyén hop phap dé kién SFHP vé nhirng dich vu chdm séc strc khde cé van dé.

Qua trinh IMR 1a két hop cung véi bat ky qua trinh nao khac hodc phwong céach khac ¢c6 sén,
nhw ndp don khléu nai hodc xin khang nghi mét khiéu nai. Qua trinh IMR |a mién phi. Quy vi
cd quyén cung cap théng tin ma quy vi co dé hé tro yéu cau cGia minh cho IMR. SFHP hoac

nhom y khoa cua quy vi phai cung cép cho quy vi mau don IMR cung véi thu x& ly khiéu nai

vé tlr chéi, stra d6i hodc tri hoan nhirng dich vu chadm séc stre khoe.

Néu quy vi nép don IMR 1én DMHC thi don sé dwoc xem xét d& xac nhan rang:

e Bac sicua quy vi da dé& nghi dich vu cham séc strc khde 1a can thiét vé mét y khoa,
hoac

e Quy vi c6 nhan sy chadm séc khan cap hodc cép clru ma bac si xac dinh |a can thiét vé
mat y khoa khéng, hoac

e Quy vi cé dwoc bac sT kham dé chan doan hodc diéu tri tinh trang y khoa ma quy vi yéu
cau IMR khéng;

e Dich vu cham sdc strc khde gay tranh cai bi tu"chéi, thay ddi hoac tri hoan tgc’yi SFHP
hoac nhém y khoa cua quy vi, d‘ua vé,o rr]C)t phan hoac toan bd quyét dinh rang dich vu
cham soéc sirc khée do khong can thiét vé mat y khoa; va

e Quy vi da ndp don khiéu nai v&i SFHP hodc nhém y khoa ctia minh va quyét dinh tranh
céi bj treo hodc don khiéu nai van chwa dwoc gidi quyét sau 30 ngay. Néu don khiéu
nai ctia quy vi can xem xét thuc hién, thi quy vi cé thé dwa ngay dén DMHC dé giai
quyét. DMHC c6 thé mién trir quy trinh khiéu nai ctia SFHP trong nhirng truéng hop
ngoai |& va bat budc.

Néu truong hop clia quy vi hoi du diéu kién cho IMR, sy tranh chap sé duoc giri dén bac sT
chuyén khoa la nguw¢i sé co quyét dinh déc Iép‘xem trwd'ng hop do co cép thiét vé mat y khoa
hay khéng. Quy vi sé nhan mét ban danh gia vé trvdng hgp cta minh. Néu IMR xac dinh rang
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dich vu d6 1a can thiét vé mat y khoa, thi SFHP ho&c nhém y khoa ctia quy vi sé cung cap dich
vu cham soc sirc khoe do.

Trong nhirng trwdng hop khong khén cép, td chirc IMR do DMHC chi dinh phai cung cép két
qua trong vong 30 ngay ké tir ngay nhan don va tai liéu hé tro clia quy vi. Trong trwong hop
khén cép sép c6 nguy hiém de doa nghiém trong dén strc khoe cla quy vi bao gom, nhung
khéng gi¢i han dau ndng, c6 kha ndng méat mang, méat chi hay nhirng chirc ndng chinh ctia co
thé hodc s&p hly hoai sirc khde clia quy vi, thi td chirc IMR phai cung cap két qua trong bay
(7) ngay.

Dé biét thém théng tin vé qua trinh IMR hodc yéu cdu mau dang ky IMR, vui 16ng goi Dich vu
Khach hang SFHP theo sb 1(415) 547-7800 (dia phwong) hodc 1(800) 288-5555 (mién phi)
hodc goi cho S& Y té Piéu quan theo sb 1(888) HMO-2219 hodc dwdng day TDD theo sb
1(877) 688-9891 hoac vao Trang Web clia Sé& tai hmohelp.ca.gov d& xem mau don khiéu
nai, mau don dang ky IMR va cac hwéng dan truc tuyén.

i. Téi nén Lam gi Néu Bi Tir chdi Yéu cau Dich vu Ma SFHP Mé ta La c6 Tinh chat Thir
nghiém hay Nghién ctru?

Qua trinh IMR ciing dwoc st dung néu SFHP tir chdi yéu cau cta quy vi cho dich vu cham
sAc strc khde vi ching téi da tuyén b rang dich vu nay c6 tinh chat thir nghiém hodc nghién
ctru. Diéu nay chi ap dung cho viéc tr chdi dich vu lién quan dén thubc, dung cu, quy trinh hay
nhirng liéu phap khac do bac si ctia quy vi d& nghi. Néu SFHP tir chdi mot yéu cau nhw thé,
thi chiing t6i sé c6 van ban théng bao cho quy vi biét dé yéu cdu mét IMR véi DMHC trong
vong ndm ngay lam viéc ké ti ngay quyét dinh tir chdi bdo hiém. Quy vi khéng budc phai tham
gia vao qua trinh khiéu nai/khang nghi ctia SFHP trwédc khi yéu cau DMHC cho IMR vé dich vu
thtr nghiém hodc nghién ctru. Néu bac si cha quy vi quyét dinh rang dich vy thé nghiém hay
nghién ctru nén dwoc thwe hién ngay, néu khdng sé khéng cé hiéu luc, thi ban IMR sé& quyét
dinh vé yéu cu xét duyét cap téc trong vong 7 ngay. Quy vi cé thé lién hé v&i DMHC theo sb
1(888) HMO-2219 hodc TDD 1(877) 688-9891 dé biét thém thong tin vé cach yéu cau IMR cho
dich vu th&r nghiém hodac nghién ctru.
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	Những thông tin sau đây thay thế toàn bộ phần “Thay đổi PCP hoặc Nhóm Y khoa của quý vị" trên trang 25-26:
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	Dịch vụ châm cứu được bao trả để phòng ngừa, thay đổi hoặc thuyên giảm cảm giác đau đớn kéo dài, mãn tính nặng do tình trạng y tế chung đã biết. Quý vị có thể nhận hai dịch vụ châm cứu ngoại trú (có hoặc không có kích thích điện) mỗi tháng. Cần xin p...
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