Community Health Plan of Washington
QUY TRINH KHIEU NAI VA KHANG CAO

To6i phii goi dién cho ai dé dwoc givip d6 vé chwong trinh bio hiém y té cia t6i?

Néu quy vi can gitp d, xin goi s6 1-800-440-1561, hoic néu dung TTD/TTY, xin goi s6 711.
Chung t6i s& bdo mat thong tin clia quy vi. Néu quy vi khong néi duoc tiéng Anh, ching t6i ¢6 thé tro
gitip. Néu quy vi can bat ky thong tin nao bang ngdn ngit khac véi tiéng Anh, vui 1ong goi cho ching t6i theo
s6 1-877-644-4613 (TDD/TTY: 1-866-862-9380). Chung t6i s& cung cap dich vu hd tro ngdn ngit hoan toan
mién phi cho quy vi.

Dé ndp don khiéu nai hodc khang cao,
vui long lién h¢:

Community Health Plan of Washington Trang web: www.chpw.org
Attention: Appeals Dién thoai: 1-800-440-1561
Address: 1111 3rd Ave Ste. 400 Fax: 206-613-8984
City/State/Zip: Seattle, WA 98101 Email: CustomerCare@chpw.org

Y TRINH KHIEU NAL Lam thé nao dé giri khiéu nai?
Quy vi hodc dai dién dugc Gy quyén cia quy vi co quyen ndp don khiéu kién. Bay duoc goi la khiéu
nai. Chung toi s& gitip quy vi giri don khiéu nai. Khiéu nai 1 phan nan vé:
Céch quy vi duoc diéu tri, d6i x,
Chét luong dich vu hodc cham soc¢ quy vi nhan duoc,
Vén dé khi nhén dich vu chim séc,
Céc van dé vé thanh toan,
Thai d6 va Dich vu.

Néu quy vi can gitp ndp don khiéu nai, xin goi s6 1-800-440-1561. Hoic goi s6 711 ddi véi cac
truong hop TTD/TTY. Chung t61 s& thong bao cho quy vi biét réng chung t6i da nhan dugc khiéu nai
cua quy vi trong vong hai ngay lam viéc. Ching to1 s& ¢ hét strc dé xtr Iy khiéu nai cta quy vi ngay.
Chung t6i s& diéu tra va xur ly khleu nai clia quy vi trong vong 45 ngay theo lich va thong bao cho
quy vi biét két qua. Quy vi co quyén khang cdo mot quyét dinh bét loi (néu c6) cia chung t6i.

Néu quy vi 1a khach hang can dich vu cham soc strc khoe hanh vi, Nhan vién thanh tra chinh la
ngudi co thé giup quy vi giai dap thic méic va nop don khiéu nai. Néu quy vi can biét thong tin vé
cach lién hé véi Nhan vién thanh tra tai dia phuong, xin goi s6 1-800-440-1561 hodc truy cap
https://www.chpw.org/find-health-plan/apple-health-plan/our-regions/.

Y TRINH KHANG CAO TIEU CHUAN VA KHANG CAO CAP TOC: Néu yéu ci &t
xét méot dich vu bi tir choi. t6i phai lam nhw thé nao?
Khang céo tirc 1a yéu cau duyét xét mot gidy gidi thiéu hodc dich vu bi tir chdi. Quy vi ¢6 thé khang
cao lai quyét dinh cua chung t6i néu mot dich vu nao d6 bi tir chdi, cét giam hoac chim dut sém.
Dudi day la cac budc trong quy trinh khang céo:
BUOC 1: Quy trinh Khang cdo Tiéu chuan va Khang cdo Cap téc cia Community Health
Plan of Washington
BUOC 2: M6 Phién diéu tran Hanh chinh cap Tiéu bang
BUGC 3: Duyét xét Boc lap
BUOC 4: Ban Thim phan Duyét xét Khang céo (Board of Appeals Review Judge) ctia
Co quan Cham soc Suc khde (Health Care Authority, HCA)
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Tlep tuc Dich vu trong Qua trinh Khang cao

Néu quy vi van mudn nhan cac dich vu da duoc phé duyét tir trude trong khi chiing t6i dang xem xét
khiéu nai ctia quy vi, quy vi phai ndp don khang céo trong vong 10 ngay theo lich ké tir ngay ghi trén
thu tir ch6i. Néu quyét dinh chinh thirc trong quy trinh khang cdo gidng véi quyét dinh ciia ching
t6i, quy vi c6 thé phai thanh toan cac dich vu quy vi d nhan trong qué trinh khang céo.

BUOC 1 — Quy trinh Khang cdo Tiéu chuin va Khang cao Cip tdc cia Community Health
Plan of Washington: Néu muén khang cao, toi phai lam nhw thé nao?

Quy vi hodc dai dién dugc uy quyén cua quy vi o quyén ndp don khang cao. Quy vi hoic dai dién
duogc uy quyén cta quy vi co thoi gian 13 60 ngay theo lich sau ngay ghi trén thu tir chbi cua
Community Health Plan of Washington dé yéu cau khang cao. Quy vi hodc dai dién cua quy vi co
thé yéu cau khang cdo qua dién thoai, dén truc tiép hodc giri thu. Néu quy vi yéu cau khang céo qua
dién thoai, quy vi cling phai gui thu khang cao c6 chir ky cua quy vi cho ching t61. Quy vi ¢6 quyén
va co hoi dé giri nhan xét bang vin ban, tai liéu hogc thong tin b sung khéc lién quan dén khang
c40. Quy vi c6 thé ndp thong tin bd sung (bao gdm nhan xét va/hodc tai liéu) dé bién ho cho khang
cao cua minh qua dién thoai, thu hodc dén nodp truc tiép. Trong vong nim ngay theo lich, chung t6i
s€ gui thu bao cho quy vi biét rang chiing toi d3 nhan dwoc khang cdo tiéu chuin hoac 72 gio dbi véi
khang cao cap toc. Chiing toi s€ thong bao cho quy vi va/hodc dai dién duge uy quyén cta quy vi
néu c6 su cham tré va giai quyét khang cdo nhanh chong theo nhu cau stc khoe cia quy vi.
Community Health Plan of Washington ¢ thé gitip quy vi ndp don khang cédo. Néu quy vi can duoc
gitip ndp don khang cdo, xin goi sb 1-800-440-1561.

BUOC 1: Yéu cau khang cdo 1én Community Health Plan of Washington
bién thoai: 1-800-440-1561
Fax: 206-613-8984
Pia chi: 1111 3rd Ave Ste 400, Seattle, WA 98101

Quy vi c6 quyén nhan duoc hd trg tir Nhan vién thanh tra dé ndp khang céo. Quy vi co thé chon mot
nguoi nao do, g@)m ludt su hodc nha cung cép dich vy, dai dién cho quy vi va thyc hién thu tuc thay
mit quy vi. Quy vi phai ky tén vao mau chap thuan cho phép nguoi nay dai dién cho quy vi.
Community Health Plan of Washington khong bao tra bat ky khoan phi hay khoan thanh toan nao
cho ngudi dai dién cua quy vi. Trach nhiém chi tra thudc vé quy vi.

Truge hodc trong qua trinh khang céo, quy vi hodc nguoi dai dién cho quy vi ¢6 thé Xin ban sao tat
ca cac tai liéu trong ho so khang cao nay, cling nhu cac huéng dan hodc cac quy dinh vé quyen loi
da duoc chung t6i dung dé dua ra quyét dinh. Quy vi s& duoc nhan nhiing tai liéu nay micn phi.
Community Health Plan of Washington s& giri cho quy vi thu quyét dinh trong vong 14 ngay theo
lich, trir khi chung t6i bao can thém thoi gian. Thoi gian duyét xét s& khong qua 28 ngay theo lich.
Chung to1 s€ bao mat khang céo cia quy vi.

Néu quy vi hodc nha cung cap dich vu mudn chung t6i quyét dinh nhanh do sirc khoe cua quy vi
dang trong tinh trang nguy hiém, xin goi s6 1-800-440-1561 dé duoc duyét xét nhanh (goi 1a duyét
xét “cap tdc”) dich vu bi tir chdi. Quy vi co thé yéu cau duyét x¢ét nhanh néu tinh trang strc khoe thé
chat hodc tim than cta quy vi dang nghiém trong hodc quy vi can phai xin iy quyén dung mét loai
thudc diéu tri bénh tdm than. Quy vico thé ndp don khang cao cip toc bang cach g thu hodc trinh
bay bang 10i. Néu trinh bay bang 15i thi sau d6 quy vi khong phai gui thu nira. Community Health
Plan of Washington s€ lién lac voi quy vi dé cho quy vi biét quyét dinh trong vong 72 gio sau khi

chung t6i nhan dugc yéu cau duyét xét cap tde cua quy vi.
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Néu quy vi yéu cau khang c4o cap tdc, nhung Community Health Plan of Washington thiy rang sirc
khoe ctia quy vi khong gip tinh trang nguy hiém, ching t6i s& tuan theo khung thoi gian khéng cdo
thong thuong. Chung t6i s& giri cho quy vi mot 14 thu ghi & quyét dinh ctia ching toi va 1y do thay
doi trong vong hai ngay theo lich ké tir ngay nhan duoc yéu ciu khang cdo cta quy vi.

Khung thoi gian giai quyét cap tdc co thé gia han téi 14 ngay theo lich néu chiing toi can thém thong
tin dé xr Iy khang cao cua quy vi, va sy viée tri hodn nay co loi nhéat d6i v6i quy vi. Néu Community
Health Plan of Washington can gia han khung thoi gian, chung t61 s¢ guri cho quy vi mét 14 thu trong
vong hai ngay theo lich ké tr ngdy nhan dugc yéu cau khang cao cua quy vi. Chung t61 s€ cho quy vi
biét 1y do tai sao chung t6i can gia han thoi gian. Quy vi ciing c6 thé yéu cau dugc gia han thoi gian.

BUOC 2 — Mé Phién diéu tran Hanh chinh cip Tiéu bang: Néu yéu ciu dwoc duyét xét phap
ly, toi phai 1am nhw thé nao?

Néu quy vi khong dong Vv voi quyet dinh vé khang cdo ciia Community Health Plan of Washington,
quy vi c6 thé yéu cau mo Phién diéu tran Hanh chinh cap Tiéu bang. Quy vi phai hoan thanh quy
trinh khang cdo cua Community Health Plan of Washington méi ¢6 thé yéu cdu mé phién diéu tran
Quy vi phai yéu cdu mo phién diéu tran trong vong 120 ngay theo lich ké tur ' ngay ghi trén thu quyet
dinh vé khang cdo cho biét giit nguyén quyet dinh tir chéi. Khi quy vi yéu cAu mo phién diéu tran,
quy vi can noi ro dich vu nao da bi tur chéi, thoi gian va ly do bi tir chéi. Nha cung cap dich vu cua
quy vi khong dugce yéu cAu mé phién diéu tran thay mat cho quy vi. Quy vi co thé yéu cau dua ra
quyét dinh nhanh néu stc khoe ciia quy vi dang trong tinh trang nguy hiém.

BUGC 2: Yéu cau mé Phién diéu tran Hanh chinh cap Tiéu bang
Lién hé vai Office of Administrative Hearings (OAH)
Dién thoai: 1-800-583-8271
bia chi: P.O. Box 42489, Olympia, WA 98504-2489

Quy vi cb thé tham khao y kién cua luat su hodc uy quyén mot ngudi khac dai dién cho quy vi tai
phién diéu tran. Néu quy vi can duoc hd trg tim luat su, vui long lién hé dén Van phong Dich vu
Phap 1y gan nhat hodc goi t6i duong day CLEAR ctia NW Justice theo sb 1-888-201-1014 hoic truy
cap trang web cua co quan nay tai dia chi www.nwjustice.org.

Quy vi co thé yéu cau dua ra quyet dinh nhanh néu strc khoe cta quy vi dang trong tinh trang nguy
hiém. Tham phan s€ dua ra quyet dinh trong vong bbn ngay lam viéc sau khi nhan dugc yéu cau.
Néu tham phan quyét dinh rang stc khoe cua quy vi khong gap phai tinh trang nguy hiém, OAH s&
goi cho quy vi va guri cho quy vi mot 14 thu trong vong b6n ngay lam viée ké tir ngdy yéu cau. Phién
diéu tran vé trudng hop ctia quy vi s& doi sang khung thoi gian tiéu chuan.

BUOC 3 — Duyét xét Poc 1ap: Néu yéu ciu dwge Duyét xét Poc 1ap, toi phai 1am nhu thé nao?
Duyét xét Boc 1ap tire 1a cong tac duyét xét do mot bac si hodc bac si chuyén khoa khong lam viéc
cho Community Health Plan of Washington thyc hién. Néu quy vi khong dong y voi quyét dinh tir
Phién diéu trin Hanh chinh cip Tiéu bang, quy vi c6 thé yéu cau dugc Duyét xét Poc 1ap trong vong
21 ngay theo lich ké tir ngay c6 quyét dinh tir phién diéu tran hoic quy vico thé chuyén thang dén
Budc 4. Goi s6 1-800-440-1561 dé duoc tro giup. Quy vi co thé yéu cau dua ra quyét dinh nhanh
néu strc khoe ctia quy vi dang trong tinh trang nguy hiém. Néu quy vi mudn bd sung théng tin dé
ching t61 xem xét, quy vi phai guri nhimg thong tin d6 trong vong ndm ngay lam viéc sau khi yéu
cau duoc Duyét xét Doc 1ap. Néu quy vi yéu cau hinh thire duyét xét nay, trudng hop cta quy vi sé
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dugc giri t6i TO chiic Duyét xét Doc 1ap (Independent Review Organization, IRO) trong vong ba
ngay lam viéc. Quy vi khong phai tra tién khi yéu cau hinh thire duyét xet nay. Community Health
Plan of Washington s& thong bao cho quy vi quyét dinh.

BUOC 3: Yéu ciu dugc Duyét xét Poc lap

Hay lién hé véi Community Health Plan of Washington
Dbién thoai: 1-800-440-1561

Fax: 206-613-8984

bia chi: 1111 3rd Ave. Ste 400, Seattle, WA 98101

BUOC 4 — Ban Duyét xét Khang cio cia Co quan Cham séc Sirc khoe (HCA): Néu yéu cau
duge duyét xét phap ly mét lan nira, toi phai lam nhw thé nao?

Quy vi ¢6 thé yéu cau Ban Tham phan Duyét xét Khang cao ctia HCA duyét xét 1an cu01 truong hop
ctia quy vi. Quy vi phéi yéu cau hinh thirc ndy trong vong 21 ngay theo lich sau khi quyét dinh ctia
IRO dugc gtri di qua duong buu dién. Quyét dinh ctia Ban Duyét xét Khang cdo caa HCA 1a quyét
dinh cudi cung.

BUOC 4: Yéu ciu Ban Duyét xét Khang cdo ciia HCA tién hanh duyét xét
Dién thoai: (360) 725-0910; Mién cudc: (844) 728-5212
Fax: (360) 507-9018
bia chi: P.O. Box 42700, Olympia, WA 98504-2700

THONG TIN KHAC , ‘
Dich vu dwgc lp héa don: Néu quy vi nhan duoc hda don yéu cau thanh toan cac dich vu cham s6c
suc khoe, xin goi s0 1-800-440-1561.

Y kién Thi hai: Quy vi co thé xin v kién thir hai Vé dich vu cham soc strc khde hoac tinh trang cua
quy vi bat cur lic nao. Xin goi so 1-800-440-1561 dé bict cach xin y kién thir hai.

Tré em duwdi 21 tudi: Quyén loi chuong trinh Sang loc, Chan doan va Piéu tri S6m va Pinh ky
(EPSDT) cung cap céac dich vu cham séc sirc khoe phong ngira va toan dién cho tré dudi 21 tudi
dugc Medicaid bao tra. MCO phai cung cap thém moi dich vu chiam soc sirc khoe co thé duoc bao
trd theo chuong trinh Medicaid cua Lién bang va dugc xac dinh 1a can thiét vé mat y té dé diéu tri,
khic phuc hodc 1am thuyén giam cac chimg bénh va tinh trang dugc phat hién. Khi bi tir chdi mot
dich vu dugc bao tra, can thiét vé mat y té, thanh vién s& c6 quyén duoc khang céo. i voi tré dudi
21 tudi, quy trinh Trudng hop Ngoai 18 (ETR) s& khong ap dung.

Quyén lgi Khong dwoc Bao tra

Truong hop Ngoai 18: Quy vi hodc nha cung cip dich vu cta quy vi ¢6 thé yéu cdu Community
Health Plan of Washington phé duyét mot dich vu khong phai 1a quyén loi duoc bao tra. Déi véi
nguoi 16n, day duogc goi la Truong hop Ngoai 1€ (ETR).

e Quy vi phdi xin hudng trudng hop ngoai 1€ trude khi nhan dich vu.

e Dé dugc phé duyét, nha cung cip dich vu ctia quy vi phai giri cho ching t6i tai liu

chtng minh tinh trang ctia quy vi rat khac so v6i hau hét moi ngudi.
e Khong c6 dich vu nao khac it tdn kém, duoc bao tra dap ung dugc nhu clu cua quy Vvi.
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e Yéu cau nay phai dap ung cac quy dinh trong Pao luat Hanh chinh ctia Washington
(WAC) 182-501-0160 m6i duge phé duyét. 7
Céc quyet dinh vé ETR dugc coi 1a quyét dinh cudi cung va khong thé khang cao.

Khang cdo: Quy vi c6 thé yéu cau khang cdo, m¢ Phién diéu tran Hanh chinh cip Tiéu bang,
sau d6 xin Duyét xét Boc 1ap dé dam bao chung t61 xac dinh chinh xac dich vu khong dugc bao
tra. Quy vi c6 thé tién hanh khang cdo cung thoi diém quy vi hodc nha cung cp ciia quy vi xin
hudng Truong hop ngoai 1€.

Quyén lgi ¢6 Giéi han:

Mé rong Giéi han: Nha cung cap dich vu ctia quy vi c6 thé yéu cau Community Health Plan of
Washington phé duyét thém dich vu cho quy vi so voi goi quyén loi cho phép. Co thé thém vé
pham vi, s0 luong, thoi gian hoac tan suit cung cap dich vu. Vi du: xin thém so 1an kham vat 1y
trj liéu danh cho nguoi 16n so véi s6 1an kham 1a 12 theo goi quyén lgi. Yéu cau nay duoc goi 1a
Mo rong Gidi han (LE). Bé dugc phé duyét, yéu cau d6 phai dap tng cac quy dinh trong Pao
luat Hanh chinh ctia Washington (WAC) 182-501-0169:

¢ Quy vi phai yéu cAu trude khi nhan thém dich vu.

e Tinh trang cia quy vi phai tién trién t6t nhd vao cac dich vu quy vi da nhan.

e Tinh trang cta quy vi ciing phai c6 kha nang s& tién trién t6t khi sir dung thém dich vu va

6 kha ning sé& tro nang khi khong tiép tuc dich vu.

Quy vi c6 thé tién hanh khang cdo cung thoi diém nha cung cap dich vu ciia quy vi xin M& rong
Gi61 han.

Tién tro cAp cho mét sé dich vu bi gidi han theo s6 tién c6 san: Néu quy vi nhan cac dich vu do
Medicaid chi tra, quy vi s& co quyén khang cdo quyét dinh dimg hodc han ché cac dich vu nay. Mot
s6 dich vu dugc chi tra qua tién trg cap ca goi cua Lién bang hodc chi Tiéu bang. Néu hét tién tro cip
ca goi hodc tién tro cap cua Chi Tiéu bang, chung t61 khong thé phé duyét dich vu cho quy vingay
ca khi chiing toi nhat tri rang quy vi can cac dich vu do. Quy vi s¢ khong duoc khang cao néu dich
vu két thic 1a do hét tién tro cap ca goi hoac tién tro cap cta Chi Tiéu bang. Quy vi s€ nhan duoc
thong bao néu tinh trang nay ap dung ddi véi quy vi.
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Thong bao Khong Phan biét déi xtr

Community Health Plan of Washington tuan th( céc luat vé dan quyén hién hanh cta Lién Bang va khéng
phan biét d6i x(r dwa trén ching tdc, mau da, ngudn gdéc qudc gia, d6 tudi, tinh trang khuyét tat hoic gidi
tinh. Community Health Plan of Washington khéng loai trir moi ngudi hodc d6i xtr khac biét vdi ho vi
ching tdc, mau da, ngudn géc qudc gia, d6 tudi, tinh trang khuyét tat hodc gidi tinh.

Theo luat phap Washington, moi ngudi cé quyén khdng bi phan biét d6i x(r vi ching tdc, tin ngudng, mau
da, nguén géc qudc gia, gidi tinh, tinh trang cwu chién binh gidi ngli danh dy hodc tinh trang quan nhén,
khuynh hudng tinh duc hodc cé bat ky khuyét tat ndo vé gidc quan, tdm than hodc thé chat hodc viéc
ngudi mac khuyét tat st dung ché dwoc huan luyén hodc dong vat phuc vu.

Community Health Plan of Washington:

e Cung cap ho tro va dich vu mién phi cho nhitng ngudi khuyét tat dé ho cé thé giao tiép véi ching
t6i dé dang, nhu:
o Thoéng dich vién ngdn ngit ky hiéu du trinh do

o Théng tin bang van ban & cac dinh dang khéc (chi? in I&n, bing ghi 4m, dinh dang dién tl
c6 thé truy cap, cac dinh dang khac)

e Cung cap dich vu ngdn ngit mién phi cho nhirng ngwdi cé ngdn ngit chinh khdng phai tiéng Anh,
nhu:
o Thoéng dich vién du trinh d6
o Théng tin bang vin ban dudi dang cac ngdn ngit khac
Né&u quy vi can cac dich vu nay, vui long lién hé véi Ban Khi€u nai va Khang céo

N&u quy vi cho rang Community Health Plan of Washington d3 khong cung cap cac dich vu nay hodc phan
biét d6i x&r theo mot cach khac dwa trén chdng tdc, mau da, ngudn géc quéc gia,

dd tudi, tinh trang khuyét tat hodc gidi tinh, quy vi cé thé ndp don khiéu nai dén: Appeals and Grievances
Department, qua duwong buu dién theo dia chi 1111 3rd Avenue, Suite 400, Seattle WA 98101, qua dién
thoai theo sé 1-800-440-1561 (Dich vu Ti€p &m TTY: Quay sé 711), tir 8 gidy sang dén 5 gi& chiéu, th Hai
dén thr Sdu, qua fax theo sé 206-613-8984 hodc qua email theo dia chi appealsgrievances@chpw.org.
Quy vi c6 thé ndp don khiéu nai tryc ti€p, qua thuw, fax hodc email. Néu quy vi can tro giip nép don khiéu
nai, Ban Khi€u nai va Khang cdo luén san sang tro gitp quy vi. Quy vi cé thé gri khi€u nai vé dan quyén
dén BO Y té va Dich vu Nhan sinh Hoa Ky (U.S. Department of Health and Human Services), Van phong
Dan quyén (Office for Civil Rights), theo hinh thirc dién tlr thong qua Cong Thong tin Khi€u nai cta Van
phong Dan quyén tai dia chi https://ocrportal.hhs.gov/ocr/portal/lobby.jsf, hodc giri qua bwu dién hoac
goi dién theo s&: U.S. Department of Health and Human Services, 200 Independence Avenue SW., Room
509F, HHH Building, Washington, DC 20201, 1-800-368-1019, 800-537-7697 (TDD).

Ma3u khi€u nai cé san tai http://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/section- 1557/translated-
resources.

Né&u quy vi can diéu chinh hodc can tai liéu & dinh dang hodc ngén ngit khac, vui long goi dén s 1-800-
440-1561 (TTY: 711), 8 gi®r sdng dén 5 gid chiéu, thir Hai dén tha Sau.
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