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Mau don khiéu nai va khang cao

Hwéng dan:

1. Vui long viét chiy in hoa rd rang hodc danh may vao tat ca cac trwdng bén dwdi. Quy vi cé thé dinh kém
thém cac trang néu can.

2. Vui ldng g&ri mau don da hoan thanh bang cach:

E Gui thu dén: Blue Shield of California Promise Health Plan
Attn: Appeals and Grievances
3840 Kilroy Airport Way
Long Beach, CA 90806

[ ]
Fax: (323) 889-2228

Néu quy vi cé thdc mac hodc can tro giip vé mau don nay, vui long lién hé véi Dich vu Khach hang theo sé
(800) 605-2556 (TTY: 711), 8 gi&r sang dén 6 gid chiéu, the Hai dén the Sau.

Théng tin héi vién

Mé&u don nay danh cho: Chi str dung b&i Blue Shield Promise,

O Khiéu nai O Khang cao ngay nhan:

Tén hi vién: Ngay sinh: S6 ID héi vien:

Pia chi: Thanh phé: MA ZIP:

Sé dién thoai: S dién thoai thay thé:

Tén nguoi hoan thanh mau don, néu khac Méi quan hé: Dién thoai nguoi dai dién:

voi tén hoi vién:

(Cac trwong sau day la tay chon)

Gi&i tinh khi sinh: Nhén dang gi&i tinh: Xu hwdng giodi tinh:

Tinh trang hén nhan: Cach xwng hoé cta hdi vién: Chung toc:

Quy vi c6 ngudn gbc Tay Ban Nha, Chau My La tinh hodcla  Dan toc:
ngw¢i Tay Ban Nha khéng?

Tinh chéat caa khiéu nai hoidc khang cao

Van dé xay ra & dau? (Tén nha thuéc, bénh vién hodc phong kham) Ngay xay ra van dé:

Ai lién quan ngoai quy vi? (Cung cép tén ctia nhan vién lién quan, néu cé thé.)

Vui ldng md ta chi tiét van dé:

CHI DANH CHO KHANG CAO: Vui long liét ké dich vu quy vi dang khang céo (ghi sb chap thuan tiy thw tir chdi):




Phwong phap giai quyét van dé

Quy vi da cb gang giai quyét van dé nay nhw thé nao?

Quy vi cho rang dau la mét gidi phap tét cho van dé cia minh:

Chir ky: Ngay:

Ai c6 thé nop don khiéu nai hodc khang cao?

B4t ky hdi vién nao cta Blue Shield Promise ciing déu cé thé noép don khiéu nai hodc khang céo. Quy vi phai la
héi vién da diéu kién tai thoi diém van dé xay ra hodc vao ngay quyén lgi ciia quy vi bi tlr chéi.

Néu quy vi mudn ngudi khac dai dién cho quy vi, ho phai cé sy chap thuan cda quy vi. Viéc nay dwoc thuc
hién bang cach hoan thanh mau don Chi dinh nguoi dai dién (AOR) hodc givi bang chirng dai dién phap ly
bang van ban khac. D& nhan M4au don AOR, vui Iong goi cho Dich vu Khach hang theo s6 (800) 605-2556

(TTY: 711). Quy vi ciing c6 thé tim thdy mau don AOR tric tuyén tai blueshieldca.com/en/bsp.

Nha cung cép dich vu c6 thé ndép don khang céo thay mét quy vi ma khéng cdn mau don Chi dinh nguoi dai
dién. Piéu nay la vi ho dang cé tranh chap vé céc dich vu ma ho can dé diéu tri cho quy vi.

Khiéu nai Ia gi?

Khiéu nai (than phién) la khi quy vi gdp van dé hoac khéng hai long véi cac dich vu quy vi nhan dwoc tw
Blue Shield Promise hodc nha cung c4p dich vu. M6t vi du vé khiéu nai |a che doi qua lau dé nhan dwoc mot
cudc hen véi bac si cla quy vi. Khéng cé gidi han thoi gian cho viéc ndp don khiéu nai.

Quy vi c6 thé nop don khiéu nai néu quy vi cho rang quy vi c6 thé da bi phan biét ddi x&r dwa trén mot trong
mot sb déc diém thudc nhom duoc bao vé theo luat ctia CA (bao gdm Tinh trang y té, Tinh trang mang thai,
Chuing toc, Tinh trang khuyét tat, TS tién, Ngudn gbc qubc gia, Tén gido, Tudi tac, Gidi tinh, Gidi, Nhan dang
gi&i tinh, Biéu hién gi&i tinh, Binh hwéng gidi tinh hodc Tinh trang hdn nhan). Quy vi ciing cé thé ndp don
khiéu nai néu quy vi cho rdng nhan vién cta chwong trinh da khong cung cap cho quy vi dich vu cham séc
hoa nhap cho nguoi chuyén gidi.

Khang céo la gi?

Khang céo 1a mét yéu cau dé nghi Blue Shield Promise xem xét va thay déi quyét dinh chung téi da dwa ra vé
dich vu ctia quy vi. Néu chung t6i gt cho quy vi mdt thw Théng bao Hanh déng (NOA) cho quy vi biét rang
chung téi dang t chéi, tri hoan, thay d6i hoac chdm dwt dich vu va néu quy vi khéng déng y véi quyét dinh
cla chung t6i, quy vi c6 thé yéu cau chang tdi ndp don khang cao. Quy trinh nay ciing bao goém viéc khéng
thanh toan cho cac dich vu dwoc dai tho. Mét vi du vé khang céo 1a néu quy vi khdng ddng y véi viéc phau
thuat bi & chéi. Quy vi phai nép don khang céo trong vong 60 ngay theo lich ké tlr ngay ghi trén thw Théng
bao hanh dong (Notice of Action, NOA).

Quy trinh va khung th&i gian

Sau khi d& nép don cho trwéng hop ctia quy vi, quy vi s& dwoc chi dinh mét diéu phéi vién Khiéu nai va
khang cao, ngudi nay sé diéu tra van dé cta quy vi. M6t 1a thw dwoc giri qua dwéng bwu dién cho quy vi vao
ho&c trwdc ngay thir 5 d& cho quy vi biét truéng hop cla quy vi da dwoc tiép nhan. Diéu phéi vién Khiéu nai
va khang céo sé goi cho quy vi dé dat cau hdi vé van dé da bao céo. Vao cudi qua trinh xt ly, quy vi sé nhan
dwoc mot cude goi dién thoai va mét 14 thw tir diéu phdi vien Khiéu nai va khang céo dé cho quy vi biét vé
két qua cuia cudc diéu tra.

HAu hét cac khiéu nai va khang céo dwoc diéu tra trong vong 30 ngay theo lich.

Néu quy vi cé van dé khan cép lién quan dén mbi lo ngai vé sirc khde nghiém trong, ching tdi sé bat dau
duyét xét cap tdc (nhanh). Chung t6i s& dwa ra quyét dinh cho quy vi trong vong 72 gi®. D& yéu cau duyét xét
céap tdc, hay goi cho bd phan dich vu khach hang ctia ching t6i theo sé (800) 605-2556 (TTY: 711).



B6 Quan tri Cham séc Strc khée yéu cau Blue Shield of California Promise Health Plan théng bao cho quy vi vé
nhirng thong tin sau:

Bd Quan tri Cham soc Stre khde California o trach nhiém quy dinh va kiém soat cac chwong trinh dich vu
cham séc strc khde. Néu quy vi cé diéu gi phan nan vé chuong trinh sirc khde clia minh, truéc hét nén

goi cho chwong trinh strc khde ctia quy vi theo s6 (800) 605-2556 (TTY: 711) va st dung tha tuc khiéu nai cla
chwong trinh bdo hiém strc khde cta quy vi trwde khi lién hé véi bo. Viéc siv dung thi tuc khiéu nai nay
khéng ngdn cdm bét ky quyén loi hop phap hodc bién phap khac phuc tiém nang nao cé thé c6 danh cho
quy vi. Néu quy vi can dwoc gitp d& dé giai quyét khiéu nai lién quan téi mot trwong hop cap cru, khiéu nai
chwa dwoc chwong trinh bao hiém strc khde clia quy vi gidi quyét thda dang hoac khiéu nai da qua 30 ngay
ma van khéng dworc gidi quyét, quy vi cé thé goi cho bd dé dwoc giup d&. Quy vi cling c6 thé hoi da diéu
kién dé dwoc Duyét xét y té doc lap (IMR). Néu quy vi hoi da diéu kién cho IMR, tha tuc IMR s& dwa ra duyét
xét khach quan vé cac quyét dinh y té clia chwong trinh bao hiém sirc khde lién quan téi sy can thiét vé mat
y t& cta dich vu hodc bién phap diéu tri da dwoc dé xuét, cac quyét dinh bdo hiém cho cac diéu tri mang tinh
nghién clru ho&c thir nghiém va cac tranh chép vé viéc thanh toan cho céc dich vu y té cap ctu hodc khan
cép. B cling c6 s6 dién thoai mién phi (888) 466-2219 va dweng day TDD (877) 688-9891. Trang mang internet
ctia bd www.dmhc.ca.gov c6 cac mau don khiéu nai, mau don dang ky IMR va cac hwéng dan trwc tuyén.

Blue Shield of California Promise Health Plan is contracted with L.A. Care Health Plan to provide Medi-Cal managed care services
in Los Angeles County.

Blue Shield of California Promise Health Plan is an independent licensee of the Blue Shield Association ~ A53596MDC-LA-FF-VI_0125
Medi_25_060_LA_040425
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