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

Téi cin goi dién cho ai dé yéu ciu giup do vé chuwong trinh bao hiém sirc khée ciia t6i?

Néu quy vi can giup d5, vui 10ng goi s6 1-800-440-1561, hodc néu quy vi dung TTD/TTY, vui long
01 80 711. Chung 61 s€ bao mat thong tin cua quy vi. Néu quy vi khong noi duoc tiéng Anh, ching toi c6
thé trg glup Néu quy vi can bét ky thong tin ndo bang mot ngdn ngir khong phai tiéng Anh, hiy goi cho chung
t6i theo s6 1-800-440-1561 (TTD/TTY: 711). Chiing t6i s& cung cip dich vu hd trg ngén ngit hoan toan
mién phi cho quy vi.

bé ndp don khiéu nai hoac khang cao, vui long lién hé:

Community Health Plan of Washington Trang web: chpw.org

Noi nhan: Appeals & Grievances S6 dién thoai: 1-800-440-1561
Dia chi: 1111 3rd Ave Ste. 400 Fax: 206-613-8984

Thanh phé/Tiéu bang/Ma zip:

Seattle, WA 98101 Email: CustomerCare@chpw.org

Néu quy vi la khach hang can dich vu cham soc strc khoe hanh vi, Ngudi hd tro Cham soc Strc khoe
Hanh vi chinh 1a ngudi c6 thé giup quy vi giai dap thac mac va ndp don khiéu nai va khang céo.

Néu quy vi can thong tin vé cach lién hé v6i Nguoi hd tro Cham séc Sire khoe Hanh vi tai dia phuong
cua minh, ,
vui long goi s0 1-800-440-1561 hodc truy cap chpw.org/member-center/behavioral-health.

QUY TRIiNH KHIEU NAI: Téi cé thé bao cao than phién bz‘lng cach nao?

Quy vi hodc nguoi dai dién dugc uy quyén cta quy vi ¢o quyen ndp don than phién. Quy trinh nay

duogc goi 1a khiéu nai. Chung t6i s& gitip quy vi ndp don khiéu nai. Khiéu nai nghia 1a than phién vé:
e (Cach quy vi dugc ddi xu,

Chat lugng dich vu hoac cham sé¢c ma quy vi nhan duoc,

Vén dé khi nhan dich vu cham séc,

Céc van dé vé thanh toan.

Néu quy vi can gitp nop don khiéu nai, vui 1ong goi s6 1-800-440-1561. Hodc goi s6 711 néu s
dung TTD/TTY. Chiing t6i s& théng bao cho quy vi biét ring ching toi d nhan dugc khiéu nai ciia
quy vi trong vong hai ngay lam viéc. Chung t6i s& diéu tra va xir 1y khiéu nai ctia quy vi trong vong
45 ngay theo lich va théng bao cho quy vi biét két qua. Néu can thém thoi gian, chung t6i s& thong
bao cho quy vi va/hodc ngudi dai dién duoc Gy quyén cta quy vi bang van ban. Quy vi c6 quyén
khang cao mot quyét dinh bt loi (néu co) cua chung t6i.

QUY TRINH KHANG CAO TIEU CHUAN VA KHANG CAO CAP TOC: Tbi c6 thé yéu ciu
duyét xét treomng hop giéi thiéu hoic dich vu bi tir chdi biang cich nao?
Khang cao tirc 13 yéu cau chiing t6i duyét xét trudng hop gidi thidu hodc dich vu bi tir chdi. Quy vi co
thé khang céo quyét dinh ctia chung t6i néu mot dich vu nao d6 bi tir chdi, giam bot hodc cham dut
som. Sau day la cac budce trong quy trinh khang céo:

BUOC 1: Quy trinh Khang cdo Tiéu chuan va Khang cdo Cép téc cia Community Health

Plan of Washington

BUOC 2: Phién diéu tran Hanh chinh cip Tiéu bang

BUGC 3: Duyét xét Doc 1ap
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BUOC 4: Tham phan Duyét xét Ban Khang cao (Board of Appeals Review Judge) ctia Co
quan Cham s6c Strc khée (HCA)

Tlep tuc nhan Dich vu trong Qua trinh Khang cao

Néu quy Vi mudn tiép tuc nhan cac dich vu di duoc phé duyét tir trudc trong thoi gian chung t61 xem
xét khiéu nai cua quy vi, quy vi phai nop don khang cao trong vong 10 ngay theo lich ké tir ngay ghi
trén thu tir chbi. Néu quyét dinh chinh thirc trong quy trinh khang cao gidng voi quyét dinh cua chung
t61, quy vi c6 thé phai thanh toan cho cac dich vu quy vi dd nhan trong qua trinh khang céo.

BUOC 1 - Quy trinh Khang cao Tiéu chuin va Khing cdo Cép toc ciia Community Health
Plan of Washington: Néu mudn khing cdo, tdi phai lam nhw thé nao?

Quy vico quyén nop don khang cao. Quy vi co thé chon luét su hodc nha cung cfip dich vu dai dién
cho quy vi va thuc hién thi tuc thay mdt quy vi. Quy vi phai ky tén vao mau chap thuan cho phép
ngudi nay dai dién cho quy vi. Community Health Plan of Washington khong bao tra bét ky khoan
phi hay khoan thanh toan nao cho ngudi dai dién ctia quy vi. Trach nhiém chi tra thudc vé quy vi.
Quy vi ciing c6 quyén nhan hd tro tir Ngudi hd tro Cham soc Stre khoe Hanh vi dé nop don khang
cdo.

Quy vi hodc nguoi dai dién dugce uy quyén ctia quy vi c6 thoi gian la 60 ngay theo lich sau ngay ghi
trén thu tir chéi cia Community Health Plan of Washington dé yéu cau khang cdo. Quy vi co thé nop
don khang cdo qua dién thoai, truc tlep hoidc bang van ban. Quy vi c6 quyen va co hoi dé giri nhan xét
bang van ban, tai liéu va thong tin bd sung khac lién quan dén khang co. Quy vi co thé ndp thong tin
bién ho cho khang co cuia minh qua dién thoai, bang vin ban hoac dén nop truc tiép. Trong vong
nam ngay theo lich, ching t61 s€ gui thu bao cho quy vi biét rdng ching t6i dd nhan duoc khang cao
tiéu chuan hodc 72 gio dbi v6i khang cao cap tdc. Community Health Plan of Washington c6 thé gitp
quy vi nop don khang cao.

Néu quy vi can dugc hd trg ndp don khang céo, vui 1ong goi s6 1-800-440-1561.

BUOC 1: Yéu ciu khang cdo t6i Community Health Plan of Washington
Dién thoai: 1-800-440-1561
Fax: 206-613-8984
Pia chi: 1111 3rd Ave Ste 400, Seattle, WA 98101

Quy vi co thé yéu cau hang bao hiém y té xac dinh cac chuyén gia da duoc tham van vé quyét dinh
quyén loi bét loi — ngay ca khi 161 khuyén cua chuyén gia khong duoc st dung dé dua ra quyét dinh.
Hang bao hiém khéng bat budc phai xdc dinh tén chuyén gia hodc cung cép dia chi cua ho. Thay vao
d6, hing bao hiém c6 thé cung cip chic danh va chuyén mon cta chuyén gia, trang thai chimg nhan
ctia hoi dong hodc cac thong tin khac lién quan dén trinh ¢ chuyén mon ciia ho va ciing cho biét ho
c6 duoc hing bao hiém tuyén dung hay khong.

Trudc hodc trong qua trinh khang cao, quy vi hodc nguoi dai dién cho quy vi co thé yéu cau ban sao
clia tat ca cac tai liéu trong hd so khang cdo nay, cung cac huéng dan hoic quy dinh \ quyén loi da
duoc chung t6i ding dé dua ra quyét dinh. Quy vi s& nhan dugc nhitng tai liéu nay mién phi. Ching
t6i s& giai quyét khang cao ctia quy vi nhanh chong theo yéu ciu strc khoe ciia quy vi. Community
Health Plan of Washington s& guri cho quy vi thu quyét dinh trong vong 14 ngay theo lich, trir khi
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chung toi théng bao can thém thoi gian. Néu can thém thoi gian, chung t6i sé thong bao cho quy vi
va/hodc nguoi dai dién dugc uy quyén cua quy vi bang van ban. Thoi gian duyét xét s€ khong kéo dai
qua 28 ngay theo lich. Chung t6i s€ bao mat khang cdo cua quy vi.

Néu quy vi hodc nha cung cap dich vu mubn ching t6i quyet dinh nhanh do stc khoe cta quy vi dang
trong tinh trang nguy hiém, xin goi s6 1- 800-440-1561 dé duoc duyét xet nhanh (goi 1a duyét xét “cap
tde’ ”) dich vu bi tur chdi. Quy vi co thé yéu cAu duy¢t xét nhanh néu tinh trang strc khde thé chét hodc
tam than cua quy vi dang vo cing nghiém trong hodc quy vi can phai xin ty quyén dung mét loai
thudc diéu tri bénh tam thin. Community Health Plan of Washington s€ lién lac voi quy vi dé cho quy
vi biét quyét dinh trong vong 72 gid sau khi chung t6i nhan dwogc yéu cau duyét xét cap tde cua quy
Vi.

Néu quy vi yéu cau khang cio cip tdc, nhung Community Health Plan of Washington thiy rang sirc
khoe ctia quy vi khong gip tinh trang nguy hiém, chung t6i s€ tuan theo khung thoi gian khang cao
tiéu chuan. Chung toi s& giri cho quy vi mot 14 thu ghi rd quyet dinh ctia chung t6i va 1y do thay d6i
trong vong hai ngay theo lich ké tir ngdy nhan duogc yéu cau khang céo cta quy vi.

Khung thoi gian giai quyét cap tde co thé dugc gia han téi 14 ngay theo lich néu ching t6i can thém
thong tin dé xir Iy khang céo ctia quy vi, va viée tri hodn nay c6 loi nhat dbi véi quy vi. Néu
Community Health Plan of Washington can gia han khung thoi gian, chung t61 s& gui cho quy vi mot
1a thu trong vong hai ngay theo lich ké tir ngay nhan dugc yéu cau khang cao cua quy vi, cho quy vi
biét Iy do can thém thoi gian. Quy vi ciing c6 thé yéu cau dugc gia han thoi gian.

BUOC 2 — Phién diéu tran Hanh chinh cip Tiéu bang: Téi c6 thé yéu ciu dwoe duyét xét phap
ly bﬁng cach nao?

Néu quy vi khong dong Vv voi quyet dinh vé khang cdo cua Community Health Plan of Washington,
quy Vi c6 thé yéu cau mé Phién diéu tran Hanh chinh cap Tiéu bang. Quy vi phai hoan thanh quy
trinh khang cdo cia Community Health Plan of Washington mdi c6 thé yéu cdu mo phién diéu tran
Quy vi phai yéu cau mo phién diéu tran trong vong 120 ngay theo lich ké tir ' ngay ghi trén thu quyet
dinh vé khang cdo cho biét giit nguyén quyet dinh tir chéi. Khi quy vi yéu cdu mé phién diéu tran,
quy vi can noi ro dich vu nao da bi tur ch01 thoi gian va 1y do tir chbi. Nha cung cap dich vu cia quy
vi khong duoc yéu cdu md phién diéu tran thay mit cho quy vi.

BUOC 2: Yéu ciu mé Phién diéu trin Hanh chinh cip Tiéu bang
Lién hé véi Vian phong Piéu tran Hanh chinh (OAH)
Pién thoai: 1-800-583-8271
Dia chi: P.O. Box 42489, Olympia, WA 98504-2489

Quy vi ¢ thé tham khao ¥ kién cta ludt su hodc iy quyén cho mdt ngudi khac dai dién cho quy vi tai
phién diéu trin. Néu quy vi cAn duoc hd tro tim luat su, vui long lién hé Vian phong Dich vu Phép 1y
gan nhat hodc goi téi dudng diy CLEAR ctia NW Justice theo s6 1-888-201-1014 hodc truy cap trang
web cla co quan nay tai dia chi www.nwjustice.org.

Quy vico thé yéu cau dua ra quyet dinh nhanh néu stc khoe cia quy vi dang trong tinh trang nguy
hiém. Tham phén s€ dua ra quyét dinh trong vong bon ngay lam viéc sau khi nhan dugc yéu cau. Néu
tham phan quyét dinh rang strc khoe ctia quy vi khong gap tinh trang nguy hiém, OAH s& goi cho quy
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vi va giri cho quy vi mot 1a thu trong vong bon ngay 1am viée ké tir ngay yéu cau. Phién diéu tran vé
truong hop cia quy vi sé doi sang khung thoi gian tiéu chuan.

BUOC 3 - Duyét xét Poc 1ap: Néu yéu cau dwoce Duyét xét Poc lap, téi phai lam nhw thé nao?
Duyét xet Bgce 1ap tire 1a cong tac duyét xet do mot bac si hodc bac si chuyén khoa khong lam viée
cho Community Health Plan of Washington thyc hién. Néu quy vi khong ddng y voi quyét dinh tir
Phién diéu tran Hanh chinh c4p Tleu bang, quy vi co thé yéu cau dugc Duyét xét Doc lap trong vong
21 ngay theo lich ké tir ngay co quyet dinh tir phién diéu tran hoic quy vico thé chuyen thang dén
Budc 4. Goi s6 1-800-440-1561 d& duoc tro gitp. Quy vicd thé yéu cau dua ra quyét dinh nhanh néu
sttc khoe ctia quy vi dang trong tinh trang nguy hiém. Néu quy vi mudn b sung thong tin dé chung
t61 duyét xét, quy vi phai gui nhiing thong tin d6 trong vong nam ngay lam viéc sau khi yéu cau
Duyét xét Doc lap. Néu quy vi yéu cau hinh thirc duyét xét ndy, truong hop cia quy vi sé dugc gui
t6i To chire Duyét xét Doc 1ap (IRO) trong vong ba ngay lam viéc. Quy vi khong phai tra tién khi yéu
cau hinh thirc duyét xét nay. Community Health Plan of Washington s& thong bao cho quy vi quyét
dinh.

BUOC 3: Yéu ciu Duyét xét Poc 1ap

Lién h¢ Community Health Plan of Washington
Dién thoai: 1-800-440-1561

Fax: 206-613-8984

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

BUOC 4 — Ban Khang cao ciia HCA: Téi c6 thé yéu cau dwoc duyét xét phap Iy mét lan nira
bing cach nao?

Quy vi ¢6 thé yéu cau Thadm phan Duyét xét Ban Khang cdo ciia HCA duyét xét 1an cudi truong hop
ctia quy vi. Quy vi phai 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 Khang cdo cia HCA 1a quyét dinh cudi
cung.

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

THONG TINKHAC ‘
Lap hoa don dich vu: Néu quy vi nhén duge hoa don yéu cau thanh toan cac dich vu cham soc ste
khoe, xin goi s0 1-800-440-1561.

Y kién 'I:hl’l’ hai: Quy vi cé thé xin y,kié’n thtr hai vé dich Vu,chém soOc suc lghée hodc tinh trang cua
quy vi bat ctr lic nao. Vui long goi s0 1-800-440-1561 dé€ biét cach xin y kién thir hai.

Quyén lgi Khong dwgc Bao tra
Trwong hop Ngoai 18: Quy vi hodc nha cung cép dich vu ciia quy vi c6 thé yéu cau Community
Health Plan of Washington phé duyét mdt dich vu khong phai la quyén loi duge bao tra. Db véi
nguoi 1on, day dugc goi 1a Truong hop Ngoai 1€ (ETR).
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e Quyvi phéi yéu cau truong hop ngoai 18 trude khi nhan dich vu.

e Nha cung cap dich vy cua quy vi phai gui cho ching t61 tai liéu chirng minh tinh trang
clia quy vi rat khac so voi hau hét moi ngudi.

e Khong co dich vu nao khéc it ton kém, duoc bao tra ddp tng nhu cu cta quy vi.

e Yéu cau nay phai dap tng cac quy dinh trong Pao luat Hanh chinh cia Washington
(WAC) 182-501-0160 mdi dugc phé duyét.

e Quy vi c6 thé tién hanh khang céo cing thoi diém quy vi hodc nha cung cip cua quy vi
yéu cau Truong hop Ngoai 18.

Céc quyét dinh vé ETR duoc coi 1a quyét dinh cudi cing va khong thé khang céo.

Tré dwdi 21 tudi: Quyén loi Sang loc, Chan doan va Piéu trj S6ém va Pinh ky (EPSDT) cung
cap cac dich vu cham séc strc khoe phong ngira va toan dién cho tré dudi 21 tudi duge Medicaid
bao tra. MCO phai cung cip thém moi dich vu cham séc strc khoe c6 thé duge bao tra theo
chuong trinh Medicaid cua Lién bang va duoc xac dinh 1a can thiét vé mit y té dé diéu tri, khic
phuc hodc 1am thuyén giam cac ching bénh va tinh trang dugc phat hién. Khi bi tur ch6i mot dich
vu dugc bao tra, can thiét vé mat y té, hoi vién s& c6 quyén dugc khang cao. Pdi véi tré dudi 21
tudi, quy trinh ETR s& khong 4p dung.

Mé rong Giéi han (LE) : Nha cung cép dich vu ctia quy vi ¢6 thé yéu cau Community Health Plan
of Washington ph¢ duyét thém dich vu cho quy vi so voi goi quyén loi cho phép. Co thé mo rong vé
pham vi, s6 lugng, thoi gian hodc tin suit cung cp dich vu. Vi du: xin thém s6 lan kham vat 1y tri
liu danh cho nguoi 16n so v6i 12 1an kham theo goi quyén loi. Yéu cau nay duoc goi 1aLE.

Dé dugc phé duyét, yéu cau d6 phai dap tng cac quy dinh trong WAC 182-501-0169:
e Quy vi phdi yéu ciu gia han trudce khi nhan thém dich vu.
e Phai c6 tai liéu cho thiy tinh trang ctia quy vi dang cai thién nhd cac dich vu ma quy vi da
nhan duoc.
e Quy vi phai chimg minh duoc rang tinh trang cta quy vi c¢6 kha ning sé tién trién tét khi
dung thém dich vu va c6 kha nang s€ tré nang khi khong tiép tuc dich vu.
Quy vi co thé tién hanh khang cdo cung thoi diém nha cung cap dich vu cta quy vi xin LE.

Tlen trg cap cho mét s6 dich vu bj gi6i han theo s6 tién cé san Mot s6 dich vu dugc chi tra qua
tién trg cip ca goi ctia Lién bang hodc chi Tiéu bang. Néu hét tién trg cap ca goi hoic tién trg cap cua
Chi T1eu bang, chiing t6i khong thé phé duyét dich vu cho quy vi ngay ca khi ching toi nhat tri rang
quy vi can cac dich vu d6. Quy vi s€ khong dugc khang cao néu dich vu két thuc la do hét tién tro cdp
ca goi hodc tién tro cap ctia Chi Tiéu bang. Quy vi s& nhan dugc théng bao néu tinh trang nay ap
dung d6i véi quy vi.
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