Méau don Khiéu nai/Khang nghi clia HQi vién i San Frandisco

Pién thoai: 1(415) 547-7800 hoac 1(800) 288-5555 Grievance Coordinator
(H6i vién Medi-Cal va Healthy Workers HMO) San Francisco, CA 94119

Pién thoai: 1(415) 539-2273 hosc 1(833) 530-7327 (Hoi vien SFHP Care Plus) sfhp.org
Fax: 1(415) 547-7825

E)éy la mau don danh cho: SFHP USE ONLY Receipt Date:

[ ] Khiéunai [ | Khang nghi

Tén Hoi vién: S6 Thé Hoi vién: HAm nay Ngay:

Dia chi Budng phé: Thanh phé: Zip:

Ngay Sinh: bién thoai: Dién thoai Ban ngay: Dién thoai Nhan tin:

Tén ngudi ndp don néu khac véi ngudi co tén & trén:

Quan hé: Dién thoai cia Nguwoi  Fax cia Nguwoi dai dién:
dai dién:

Mb ta lai chi tiét sw viéc: (néu can thi viét vao t& khac va dinh kém Ngay xay ra van dé:

theo don)

Quy vi da cb gang giai quyét van dé nhuw thé nao? (néu can thi viét vao to khac va dinh kém
theo don)

Quy vi mudn dwoc gidi quyét van dé nay nhu thé nao? (néu can thi viét vao t& khac va dinh kém
theo don)

Quy vi c6 can hé tro vé ngén nglr khdng? Ngén ngi¥ nao?
[ ] Cc6 [ ] Khéng
Quy vi c6 bj khuyét tat co thé ndo can dwoc hd tro lwu trd khdng?

Quy vi c6 van dé gi can dwoc cham sdc y té trong ba ngay t¢i hoac quy vi c6 dang bi dau nang
khong? M6 ta ly do tai sao viéc cho chung t6i tra 101 qua ba ngay sé cd hai cho strc khée clia quy
vi (néu can thi viét vao t& khac va dinh kém theo don). Quy vi cé thé du tiéu chuan cho khiéu nai
ho&c khang nghi cap téc.

BAT BUOC Ch¥ ky cda Hoi vien®: Ngay:

CHi DANH CHO KHANG NGHI Vui Iong liét ké thuéc/dich vu ma quy vi khang nghi:

1Bang viéc ky vao mau nay, quy vi ddng y cho nhan vién ctia SFHP goi cho quy vi vé van dé nay.
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Nhan vién tai San Francisco Health Plan (SFHP)
ludn s&n sang phuc vu quy vi. Chang t6i cé thé
gilp quy vi dién mau nay qua dién thoai. Hoi
vién Medi-Cal va Healthy Workers HMO hay goi
sb 1(415) 547-7800 hoac 1(800) 288-5555, Thi
Hai dén Thir Sau, 8:00am dén 5:00pm. Hoi vién
SFHP Care Plus hay goi s6 1(415) 539-2273
hodc 1(833) 530-7327 tir 8:00am dén 8:00pm,
bay ngay mot tuan tir thang Muwdi dén thang Ba
hoac Thir Hai dén Thir Sau t thang Tw dén
thang Chin. Hoac sé c6 nguwoi lién lac véi quy
vi qua dién thoai hoac qua thw ngay sau khi
chung t6i nhan dwg'c mau nay. Chang toi sé
hop tac chat ché vai quy vi dé hiéu ré khiéu nai
cla quy vi. Chung t6i mudn tim hiéu va giup giai
quyét sy viéc. Chung t6i s& hé tro quy vi bang
b4t ctr cach nao trong kha nang ctia minh va tra
I&i moi thdc mac clia quy vi. Chung téi c6 thé
tro’ gidp quy vi bang moi ngén ngir.

Chung téi muén quy vi biét rang:

e Quy vi cé quyén khiéu nai. S& khong ai
“‘phat” quy vi.

e Quy vi cé thé khiéu nai vé bac si, y ta cta
minh hoac SFHP. Bao gi“)m ca viéc nhan
vién SFHP khéng cung cép dich vu cham
soc strc khde cho ngudi chuyén gidi.

e Chung toi sé hd tro quy vi khiéu nai bang
| hodc bang van ban.

e Moi khiéu nai déu quan trong v&i
San Francisco Health Plan.

e Bac sihodcy ta sé van tiép tuc chdm sécy
té cho quy vi trong khi ching t6i xem xét
khiéu nai cGa quy vi.

e Chung t6i sé cb gang tra 1o cac khiéu nai
trong vong 72 gi® néu tinh trang strc khde
cta quy vi dang gap nguy hiém.

Néu khéng dong y véi quyét dinh dwoc dwa ra

cho bién phap diéu tri y khoa cia minh thi quy

vi 6 thé yéu cau khang nghi.

o Néu la hdi vien Medi-Cal, quy vi cd

60 ngay ké tir ngay trén thu “Théng bao
Quyét dinh” (NOA) dé nop don khang nghi.
Nhwng néu hién dang dwoc diéu tri va
mudn tiép tuc dwoc diéu tri, thi quy vi
phai yéu cau khang nghj trong vong
10 ngay ké tir ngay trén NOA hodc truwdc
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ngay chung t6i thong bao la sé nguwng dich
vu cla quy vi, tuy theo thoi diém ndo dén
sau. Quy vi phai néi rd la mudn duoc tiép
tuc diéu tri khi ndép don khang nghi.

e N&u I1a hoi viéen Healthy Workers HMO,
thi quy vi c6 180 ngay ké tir ngay trén thw
“Théng bao Quyét dinh” d& nop don khang
nghi. Vui long lién lac véi San Francisco
Health Plan dé biét cach khang nghi qua
dién thoai, béng van ban hoac phuwong
thire dién tov.

o Néu la hdi vien SFHP Care Plus, thi quy vi
c6 65 ngay ké tir ngay trén thw “Théng bao
Quyét dinh” nay dé khang nghi.

Chuwong trinh bdo hiém sirc khde c6 30 ngay
dé tra I&i quy vi. V&i khiéu nai Medicare Phan B
ho&c Phan D, quy vi sé dwoc tra 1&i trong vong
7 ngay.

DPén luc dé, quy vi sé nhan dwoc thu “Théng
bao Giai quyét Khang nghi”. Thw nay sé cho
quy Vi biét quyét dinh ctia chwong trinh bao
hiém strc khde. Néu khéng nhan dwoc thw
trong vong 30 ngay thi quy vi c6 thé:

e Yéu cau “Kiém tra Y khoa Doc lap”(IMR)
va mot ngwdi kiém tra bén ngoai khong lién
quan dén chwong trinh bao hiém stc khée
do sé xem xét tredng hop cua quy vi. IMR
ap dung cho héi vién Medi-Cal, Healthy
Workers HMO va SFHP Care Plus.

e Yéu cau “Piéu tran cap Tiéu bang" va
mot thAm phan sé xem xét trwong hop cla
quy vi. Diéu trAn cip Tiéu bang chi ap dung
cho héi vién Medi-Cal va SFHP Care Plus.

Néu cho rang viéc chd doi 30 ngay sé co hai
cho strc khde ctia minh, thi quy vi cé thé dwoc
tra 1&i trong vong 72 gid. Khi khang nghi, hay
néu ly do tai sao viéc ch& doi sé co hai cho sirc
khée clGia quy vi. Hay nhé yéu cau “khang nghi
cap téc”.

Néu Ia hoi vién Medi-Cal thi quy vi c6 thé
yéu cau dong th&i ca IMR va bieu tran cap
Tieu bang.

Doi voi hoi viéen SFHP Care Plus, chung toi ty
dong gl yéu cau cta quy vi dén mot té chirc
danh gia doc lap (IRO) dé& xem xét néu quy vj
khéng nhan dwgc thw tir chung t6i dung tho
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han va néu van dé cla quy vi 1a vé dich vu hodc
vat dung ma Medicare thwong bao tra. Ngoai
danh gia cla IRO, quy vi ciing cé thé yéu cau
Diéu trAn cap Tiéu bang va IMR. Quy vj ciing cé
thé yéu cau ap dung moét trong hai phuong an
trudc dé xem cé giadi quyét dwoc van dé cla
minh hay khéng. Vi du: néu quy vi yéu cau IMR
trwdc, nhwng khéng déng y véi quyét dinh cta
ho thi sau d6 quy vi van c6 thé yéu cau Diéu
tran cp Tiéu bang.

Tuy nhién, néu quy vi yéu ciu Diéu tran cap
Tiéu bang truéc nhwng budi diéu tran da dién
ra, thi quy vi khéng thé yéu cau IMR. Trong
trwdng hop nay, Diéu tran cip Tiéu bang sé
dwa ra quyét dinh cudi cung. Quy vi sé khéng
phai tra tién cho IMR hay Diéu tran cap

Tiéu bang.

Néu mudn yéu cau IMR thi trwde tién quy vi
phai khang nghi v&i chwong trinh bao hiém sirc
khde ctia minh. Néu chwong trinh bao hiém
strc khée khong tra 1&i quy vi trong vong 30
ngay hoac néu khong vira long véi quyét dinh
clia chwong trinh bao hiém sirc khde thi sau d6
quy vi c6 thé yéu cau IMR. Quy vi phai yéu cau
IMR trong vong 180 ngay ké tir ngay trén thw
“Théng bao Giai quyét Khang nghi’.

Quy vi c6 thé yéu cau IMR ngay ma khéng

can phai nép don khang nghij trwéc. Diéu nay
ap dung cho nhirng trwéd'ng hop ma sitrc khée

cuia quy vi dang trong tinh trang nguy hiém
hodc yéu cau bi tir chéi vi bién phap diéu tri
dwoc coi la thir nghiém hoac nghién cuoru.

California Department of Managed Health

Care chiu trach nhiém quan ly cac chwong trinh
dich vu cham séc strc khde. Néu co khiéu nai
dbi véi chwong trinh béo hiém strc khée cla
minh thi truéc hét quy vi nén goi cho chuong
trinh bao hiém strc khée clia quy vi theo sb
1(415) 547-7800 hoac 1(800) 288-5555 (v&i hoi
vién Medi-Cal va Healthy Workers HMO) hoac
theo sb 1(415) 539-2273 hoac 1(833) 530-7327
(v&i hoi vien SFHP Care Plus) va str dung quy
trinh khiéu nai clia chuwong trinh bao hiém strc
khoe do trwde khi lién lac véi California
Department of Managed Health Care. Khi st
dung thu tuc khiéu nai nay, quy vi khdng bi mat
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bat ky quyén hop phap hodc bién phap khac
phuc ndo c6 thé coé cho quy vi. Néu quy vi can
gilp gidi quyét mét khiéu nai lién quan toi
trwdng hop cap clru, mét khiéu nai chwa duoc
chwong trinh bao hiém strc khde clia quy vi giai
quyét thda dang hodc quéa 30 ngay khiéu nai
van chuwa duoc gidi quyét, thi quy vi co thé goi
cho California Department of Managed Health
Care dé dworc tro giip. Quy vi cling c6 thé du
diéu kién dé yéu cau Kiém tra Y khoa Doc 1ap
(IMR). Néu quy vi du diéu kién dé yéu cau IMR
thi quy trinh IMR sé xem xét mét cach khach
quan cac quyét dinh y khoa clia mét chuwong
trinh bao hiém strc khde lién quan t&i dich vu
hodc bién phap diéu tri dwoc dé xuat can thiét
vé mat y té, cac quyét dinh bao hiém cho cac
bién phap diéu tri mang tinh chat nghién ctru
hodc th&r nghiém ciing nhw céc tranh chap vé
viéc thanh toan cho céac dich vu y té cép ctru
hoadc khan cép. California Department of
Managed Health Care ciing cé6 moét s dién
thoai mién phi (1-888-466-2219) va duwdng day
(1-877-688-9891) cho nguwdi khiém thinh va
khiém thanh. Trang web clia co’ quan nay 1a
www.dmhc.ca.gov c6 mau don khiéu nai, mau
don dang ky IMR va cac huéng dan truc tuyén.
Mau don nay ap dung cho hoi vién Medi-Cal,
Healthy Workers HMO va SFHP Care Plus.

Néu Ia hoi vien Medi-Cal hodc SFHP Care Plus
va mudn yéu ciu Diéu tran cap Tiéu bang thi
quy Vi ¢ thé yéu cu trong vong 120 ngay ké tir
ngay glri thw “Théng bao Giai quyét Khang nghi”.

Quy vi ciing c6 thé yéu cau Diéu tran cép Tiéu
bang theo nhirng cach sau day:

e Truwc tuyén: Yéu cau diéu tran truc tuyén tai
dia chi www.cdss.ca.gov

e Qua dién thoai: Goi s 1(800) 743-8525.
S6 nay c6 thé rat ban. Quy vi ¢ thé nhan
duwoc 16i nhén yéu cau goi lai sau. Néu quy
vi khéng thé néi hodc nghe tét, vui long goi
TTY/TDD 1(800) 952-8349.

e Qua Fax: Dién mau don di kém véi théng
bao giai quyét khang nghj ctia quy vi va fax
dén Ban Diéu tran cap Tiéu bang theo s6
mién phi 1(833) 281-0903.
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e Qua thw bwu dién: Dién vao mau don di
kém va&i théng bao giai quyét khang nghi
cla quy vi va giri email t&i
Scopeofbenefits@dss.ca.gov.

Lwu y: Néu gti qua email, thi don cla quy vi
c6 thé bi nguoi khac khéng thudc Ban Diéu
tran cap Tiéu bang chan lai. Hay can nhéc
st dung mét phwong thirc bado mat dé gl
yéu cau.

e Hb tro chuong trinh: Néu quy vi can gidp
yéu cau Diéu tran cp Tiéu bang thi chung
t6i co thé giup. Chung t6i c6 thé cung cap
dich vu ngdn nglr mién phi cho quy vi. Goi
s& 1(800) 288-5555 (cho hi vién Medi-Cal
va Healthy Workers HMO) hoac
1(833) 530-7327 (cho hai vién
SFHP Care Plus). Néu quy vi khéng thé
nghe ho&c naéi tt, hay goi TTY 711.

e Bang van ban: Dién mau don yéu cau Diéu
tran cip Tiéu bang hoac gl thuw dén:

California Department of Social Services
State Hearings Division

744 P Street, MS 9-17-433

Sacramento, CA 95814

Sau khi quy vi yéu cau Diéu tran cép Tiéu bang,
c6 thé mat dén 90 ngay dé dwa ra quyét dinh va
trd 1&i cho trwéng hop clia quy vi. Néu cho réng
viéc ch& lau nhw vay sé cé hai cho sirc khoe
ctia minh, thi quy vi c6 thé duoc tra 16i trong
vong 3 ngay lam viéc. Yéu ciu bac si hodc
chwong trinh bao hiém stc khée viét thw gitp
quy vi. Thw nay phai giai thich chi tiét viéc ch®
doi dén 90 ngay dé cé quyét dinh cho trudng
hop clia quy vi sé ¢6 hai nghiém trong nhw thé
nao dbi véi tinh mang, strc khde hodc kha nang
dat dwoc, duy tri hodc phuc hdi chirc ndng toi
da cla quy vi. Sau do, hay nhé yéu cau “diéu
tran cap téc” va gl kém thw dé véi yéu ciu
diéu trdn cla quy vi.

Quy vi ¢c6 thé tu trinh bay tai budi Diéu tran cip
Tiéu bang. Hoac co thé nho ngwdi than, ban
be, luat sw, bac st hoac nguoi dwoc dy quyén
trinh bay thay cho quy vi. Néu mudn nguoi
khac trinh bay thay cho minh, thi quy vi phai
théng bao cho van phong Pidu tran cép Tiéu
bang rang quy vi cho phép ngui d6 trinh bay
thay mat minh. Nguw&i nay dwoc goi la “dai dién
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dwoc Gy quyén”. Tai budi diéu trn, quy vi sé
cho thdm phan biét ly do quy vi khéng déng y
v&i quyét dinh clia SFHP. SFHP sé trinh bay
cach dwa ra quyét dinh vé&i thdm phan nay. Cé
thé méat dén 90 ngay dé thAm phan dwa ra
quyét dinh cho trwong hop ctia quy vi. SFHP
phai tuan theo tat ca cac quyét dinh cla thdm
phan.

Quy vi c6 thé dwoc hé tro phap Iy mién phi.
Hay goi dwong day néng cia Health Consumer
Alliance theo s6 1(888) 804-3536. Quy vi cling
c6 thé goi cho Legal Aid Society (Hoi H6 tro
Phap ly) dia phwong tai quan ctia minh,

Bay Area Legal Aid, theo sb 1(800) 551-5554.

Hoi vien SFHP Care Plus c6 thé goi Chwong
trinh Tw van va Hb tro vé Bao hiém Y té
(HICAP) theo s6 1(800) 434-0222. Quy Vi
cling c6 thé goi cho Chwong trinh Thanh tra
Medicare Medi-Cal theo sb 1(855) 501-3077.
Quy vi ciing c6 thé goi Medicare theo sb
1-800-MEDICARE (1-800-633-4227). Ngu i
dung TTY hay goi 1(877) 486-2048.
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