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Quy trinh khiéu nai cia khach hang

Ngay c6 hiéu luc 10/01/2021

Chinh sach:

Chinh sach ciia ODMF la tat ca cac cé nhan va ca nhan tiém nang, khi khong hai long véi
céac dich vu do ODMF cung céap, cé quyén bao céo vi pham bi cdo bubc déi véi chuong
70.41, 71.05, 71.12, 71.24 hoac 71.34 RCW va chuong nay phu hgp véi WAC 246-341-
0605 va thong bao céac khi€u nai ctia ho va theo dudi quy trinh khiéu nai, véi muc tiéu (3
giai quyét khiéu nai hoac khiéu nai kip thoi, & cdp hanh chinh thdp nhat cd thé.

ODMEF r6 rang nghiém cam tra dha dudi bat ky hinh thirc nao déi véi mét ca nhan, gia dinh
clia ho hoac nhirng ngudi ing ho ho vi da nép don khiéu nai hoac khi€u nai. Tra dia la bat
hop phap va sé khong dugc dung thir. Bat ky hanh dong tiéu cuc nao ctia nhan vién ODMF
dé dap ng khi€u nai hodc khi€u nai cia mot ca nhan déu duoc coi la tra thu, cé thé bao
gdm lién tuc khdng tra i cudc goi dién thoai, c8 y dat nham gidy, khéng lAng nghe va dot
ngot va bat cong bi tir chéi dich vu. Tat ca céc khiéu nai va khi€u nai sé dugc gilr bi mat va
duoc ndp riéng biét vdi ho sa trudng hop clia ca nhan.

Khéach hang va c4 nhan c6 thé chon ndp don khi€u nai b4t c lic nao.

Pinh nghia

Khi€u nai: dugc dinh nghia la mét tuyén bé bang l&i noi, thudng la khdng chinh thic vé sy
khong hai long véi mét sé khia canh cua dich vu ODMF. Khiéu nai la mot yéu cau chinh
thire rang khiéu nai phai dugc lAng nghe va xét xir. Mét ca nhan c6 thé bo qua quy trinh
khi€u nai khéng chinh thirc va tién hanh quy trinh khi€u nai chinh thc. Ca khiéu nai va
khiéu nai déu phai dugc ghi lai. ODMF sé ddm bao rang cac thong dich vién ludn san sang
hé tro cac ca nhan khiém khuyét gidc quan va / hodc LEP trong cac quy trinh khiéu nai.

Khiéu nai: Khi€u nai & biéu hién cla sy khéng hai long vé bat ky van dé nao khac ngoai
hanh dong hoac quyét dinh Lgi ich bat lgi. Cac hanh dong va xac dinh Lgi ich bat Lgi la cac
quyétdinh Gy quyén vé dich vu. Vi du vé cac chu dé c6 thé khiéu nai c6 thé bao gobm, nhung
khong gidi han, chat lugng cham séc hoéc dich vu duge cung cép, cac khia canh clia méi
quan hé gilta cac ca nhan nhu sy'thé 16 clia nha cung cap hodc nhan vién, hodc khéng tén
trong quyén clia ca nhan hoac khach hang. Viéc chdm dit Hop dong phu sé khéng phai la
cO s@ dé khang céo, Diéu tran hanh chinh hodc Khi€éu nai cho Ngudi tiéu dung néu céac
dich vu tuwong tu c6 sén ngay lap tdc trong khu vue dich vu

Tai liéu tham khao WAC 246-341-0420, WAC 246-341-0605, Hudng dan s dung nha
cung cap BHRD, Mau khiéu nai va khiéu nai BH-ASO (BPINH KEM)
https://manuals.dshs.wa.gov/sites/default/files/DDA/dda/documents/policy archives/apolic
y5.06 041300.pdf
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1)

2)

9)

1)

2)

Céc c4 nhan c6 thé guri khiéu nai vé bat ky van dé nao lién quan dén dich vu ctia ho tai ODMF bat ¢ lic
nao. Cac ca nhan cing sé dugc biét rdng ho cé thé chuyén sang quy trinh khiéu nai chinh thitrc néu ho
muén. Tuy nhién, ODMF sé c6 gang giai quyét cac khiéu nai & c&p thap nhat. Hinh thitc co ban dé tiép
nhan, xem xét va giai quyét khiéu nai, khiéu nai nhu sau. Céc chuaong trinh riéng L& c6 thé c6 céc thi tuc
hoac budc bd sung tuan thi cac yéu cau hé théng tuwong &ng.

Quy trinh noi bo:

Khi mét ca nhan c6 khi€u nai, ho dugc khuyén khich néi chuyén véi ngudi quan ly hd so/nhén vién
clia ho, véi muc tiéu giai quyét khiéu nai.

N&u ca nhan khéng cam thay rdng van dé da dugc giai quyét & cap dé do, ca nhan dé dugc khuyén
khich noi chuyén véi ngudi giam sat truc ti€p. Khi thich hgp, ngudi giam sat gap ca nhan va nhéan
vién, vGi muc tiéu giai quyét khi€u nai.

Né&u khiéu nai khéng dugc giai quyét trong vong 10 ngay lam viéc hodc néu cé nhan khéng hai long
v6i gidi phép, cac ca nhan cé thé bat dau quy trinh khiéu nai chinh thirc.

M6t c4 nhan c6 thé guii khiéu nai qua dién thoai hodc bang van ban cho Gidm déc hodc Trg ly Gidam
d6c B phan ODMF. Tuyén bé phai bao gdbm tén clia cé nhan, thong tin lién hé t6t nhat, ban chéat
clia khiéu nai va giai phap duoc yéu cau. Néu khéng nhan dugc tuyén b8 nhu vay diang han, qua
trinh khi€u nai sé két thuc.

Ca4c c4 nhan va ngudi ting hd / dai dién clia ho c6 thé xem xét ho so' va cé thé 1én lich gép g& nhitng
ngudi danh gia dé guri théng tin bang miéng hoac bang van ban vé khiéu nai. Théng dich vién c6 thé
c6 mét tai cac cudc hop nay, nhung phai xac dinh méi quan hé clia ho véi cac ca nhan, cho du la
théng dich vién khach quan hay ngudi ting hd cé nhan. Céc yéu cau cta HIPAA lién quan dén
quyén riéng tu va bao mat sé dugc ap dung va uu tién.

Khi xem xét khiéu nai, giam d8c va/hoac Gy ban danh gid nén thu thap y kién dong gop tir tat ca céc
bén lién quan. Uy ban danh gia phai dua ra quyét dinh béng van ban ngay khi dugc yéu cau boi
didu kién clia ¢4 nhan va trong vong 30 ngay ké tir ngay nhan dugc.

Sau dé, ca nhan sé dugc théng bao rang néu ho khéng hai long véi quyét dinh ctia ODMF, ho cé
thé yéu cau Giam d6c Dieu hanh ODMF va Hoi dong quan tri xem xét khiéu nai trong vong nam
ngay ké tir ngay nhan dugc quyét dinh ctia ODMF.

T4t céa c4c tai liéu lién quan dén khiéu nai, khiéu nai, gidi phap va quyét dinh sé dugc duy tri dudi
sy gidm séat clia gidm déc chuang trinh. Cac béo céo sé dugc xem xét theo k& hoach quan ly chat
lugng.

Nhan vién Tuén tha sé ghi lai tat ca cac bao céo.

Quy trinh khiéu nai bén ngoai:

NEu khach hang khong hai long vdi két qua tir quy trinh khi€u nai ndi bé ciia ODMF, khach hang sé
dudc cung cdp lién hé ctia Bd phan Phuc hodi va Strc khoe Hanh vi Quan King dé ndp don khiéu nai
(xem tai liéu dinh kém- Quy trinh khi€u nai va khiéu nai KC BHRD BH-ASO).
Khach hang nén biét rdng ho c6 quyén thao luan vé mai quan tam vdi dich vu Thanh tra, BHRD
hodc Nha cung cap néu ho tin rang quyén clia ho da bi vi pham. N&u ho thao luan vé mét méi quan
tdm hoadc ndp don khiéu nai hodc khang céo, ho phai khéng cé bat ky hanh déng tra diia nao. Theo
yéu cau clia ho, Thanh tra c6 thé hé trg ho gidi quyét cadc m&i quan tdm clia ho.

A. Nhan vién phai lam cho khach hang cam thay an toan khi bay t6 lo ngai rdng quyén clia ho
da bivi pham

B. Hb trg khach hang trong viéc lién hé

Thanh tra strc khée hanh vi

V&n phong: (206) 477-0630

Fax van phong: (206) 205-0854

S6 dién thoai mién phi: (800) 790-8049 tuy chon # 3
Dich vu khach hangcua BHRD
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(206) 263-8997 hoac 1-800-790-8049

N&u khach hang hoic dai dién clia ho can tro gitup ndp don khiéu nai, ODMF sé& hé tro ndp bao céo cho
King County BHRD.

Ngudi tra tién dich vu Thoéng tin lién lac

BH-ASO mailto:BHRDComplaintsGrievances@kingcounty.go

V(800) 790-8049
mailto:BHRDComplaintsGrievances@kingcounty.go
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Tap doan Amerigroup mailto:WAGrievance@amerigroup.com(800) 600-

4441
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Chugong trinh Y t& Cong dong clia WA mailto:AppealsGrievances@chpw.org(800) 440-1561
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Chéam séc phdi hop mailto:WAQualityDept@centene.com(877) 644-4613
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Cham sdc strc khoe Molina mailto:WAMemberServices@molinahealthcare.co

m(800) 869-7165
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UnitedHealthcare mailto:WACS Appeals@uhc.com(877) 542-8997
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Quy trinh khiéu nai véi S& Y té:

1)
2)

3)

4)

B4t ky khach hang nao cling c6 thé glii bdo céo cho bo vé viéc bi cdo budc vi pham luat va quy téc
c8p phép va chirng nhan.
2) Nhan vién ACRS BH dugc bd chirng nhan va phai tuan thd cac yéu cau bao céo bat budc trong
chuong 18.130 RCW va 246-16 WAC.
Né&u b xéc dinh mét bao cdo can dugc diéu tra, bao cédo sé trd thanh mot khi€u nai. Néu bo tién
hanh diéu tra khiéu nai, dai dién ACRS sé& hgp tac dé cho phép dai dién bd phan:
(a) Kiém tra bat ky bd phan nao clia cd s&vao nhirng thoi diém hop Ly va khi can thiét;
(b) Xem xétva danh gia hd sg co quan bao gém, nhung khong gidi han &:
H® s lam sang va ho so nhén sy clia mot ca nhan; va
i. (ii) Cac chinh sach, thl tuc, hd s tai chinh ctia cd quan va b4t ky tai liéu nao
khac dugc yéu cau
ii. bdibo dé xac dinh sy tuan thu va giai quyét khiéu nai; va
(b) Ti€n hanh phdng van ca nhan vdi nhan vién va ca nhan nhan dich vu.

ACRS hoac b4t ky nhan vién ACRS nao sé khéng tra diia bat ky:

(@) Ngudi dai dién clia ca nhan dé béo céo vdi bd phan hoac duge b phan phong van vé

khiéu nai;

(b) Mot nhan chirng lién quan dén van dé khiéu nai; hoéc

(c) Métnhanvién clia co quan.
ACRS hiéu va Ging hd réng bd c6 thé danh gia mirc phat theo RCW 43.70.250, hodc tir chéi, dinh
chi hodc stra déi gidy phép hodc chirng nhan theo RCW 43.70.115, néu:

(a) Bat ky cdo budc nao trong don khi€u nai déu dugc chirng minh; hoéac

(b) Phat hién cua b6 rang dai dién clia ca nhan hodc ca nhan, nhan ching hoéc nhan vién cla
co quan da trai qua hanh déng tra dlia clia ca quan trong hoac sau khi diéu tra khiéu nai.
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