Na@® HEALTH PLAN

Biéu Mau Khiéu Nai va Khang Cao Danh cho Héi Vién Clever Care — Phan C

Quy vi c6 thé st dung biéu mau nay dé dwa ra dé xuét, giri don khiéu nai hodc khang céo chinh thirc vé bat
ky khia canh nao clia viéc cham séc hodc dich vu dwgc cung cap cho quy vi. Theo yéu cau cta luat phap,
Clever Care Health Plan, Inc. phai tra 10i khiéu nai ho&c khang cao clia quy vi; dong thoi, chung toi co quy
trinh tha tuc chi tlet dé giai quyét nhirng tinh huéng nay. Néu quy vi cé bat ky thac mac nao, vui long goi cho
chung téi theo sb: 1-833-283-9888. Néu quy vi bi khiém thinh ho&c khiém khuyét vé& ngdn ngi¥, vui long goi
cho chung toi theo s6 TTY/TDD: 711.

Vui long viét chiv in hodc gé nhirng théng tin sau day:

Tén Hoi vién S6 ID Hoi vién
Bia chi S6 dién thoai
Thanh phé, Tiéu bang, Ma sb Zip Dia chi Email (ty chon)

Nguoi dai dién duoc Uy quyén: Néu khiéu nai duoc nép béi mét ngudi nao dé khéng phai la héi vién, vui
Iong xem lai phan co6 tén “Ai c6 thé nop Pon Khang cao hodc Khiéu nai” va cung cap théng tin sau:

Tén: Sé dién thoai:
Mébi quan hé v&i Hoi vién:
Dia chi:
Thanh phé, Tiéu bang, Ma s Zip:

1 Uy quyén / [ Khiéu nai # (tuy chon khéng béat budc): Ngay Xay ra Vu viéc:

Vui 16ng néu ban chat ctia khiéu nai, néu rd ngay, gi’, nhirng ngudi, dia diém, v.v. cé lién quan.

DPon khiéu nai hodc khang cao c6 thé dwoc givi bang van ban trong vong 60 ngay ké tir ngay xay ra vu
viéc. Vui long dinh kém ban sao cla bat ky thong tin bd sung nao c6 thé lién quan dén khiéu nai hoac khang
cao cua quy Vi.

Tén HGi vién: Chir ky:

Tén Ngudi Nop: Chi ky:
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Quy vi hodc ngwoi dai dién cia quy vi phai giri email, giri thu hoac gli yéu cau khiéu nai hoac khang céo
bang van ban cé chir ky ctia quy vi dén dia chi bén dwoi:
Clever Care Health Plan
Attn: Appeals & Grievances Department
660 W Huntington Drive, Suite 200
Arcadia, CA 91007-3424

) ] Fax: (657) 276-4715 )
Da6i v&i cac khang cado hodc khiéu nai gidi quyét nhanh, vui Idng goi cho chung t6i theo s6 1-833-283-9888.

Ai C6 Thé Nop Pon Khang Cao hoac Khiéu Nai?

Quy vi hodc ngwdi ma quy vi néu tén dé dai dién cho quy vi (dai dién dwoc Gy quyén cla quy vi) cé thé ndp
don khang céo. Quy vi cé thé chi dinh mot ngwdi than, ban bé, luat sw, bac s hodc ngudi khac 1am dai dién
cho quy vi.

Néu quy vi mudn tim hiéu cach chi dinh ngui dai dién cta minh, quy vi hdy goi cho ching t6i theo sb:
1-833-388-8168. Ngwdi dung TTY xin goi 711.

Néu quy vi mudn ai d6 hanh dong thay minh, quy vi va nguoi dai dién duoc Gy quyén cla quy vi phai ky tén,
ghi ngay thang va glri cho chung t6i trang moét clia biéu mau nay; theo doé, trang nay sé déng vai trdo nhw mét
tuyén bo chi dinh ngwdi d6 hanh dong thay cho quy vi.

Théng tin quan trong vé quyén khang cao cua quy vi
Co hai loai khang cao véi Chwong trinh Clever Care Health Plan

Khang Cao Tiéu Chuan — Chung t6i sé dwa ra quyét dinh bang vin ban vé khang cao tiéu chuén cho quy vi
trong vong 30 ngay sau khi ching t6i nhan dwoc khang céo bang van ban ctia quy vi. Quyét dinh ctia ching
t6i co thé méat nhiéu thoi gian hon néu quy vi yéu ciu gia han hodc néu ching téi cAn thém théng tin vé
trwdng hop ctia quy vi. Ching téi s& cho quy vi biét néu chiing t6i mat thém thoi gian va sé giai thich ly do tai
sao can thém thoi gian. Néu khang cdo cla quy vi la & thanh toan dich vu/sadn phdm y t& ma quy vi da nhan
dwoc, ching tdi sé dwa ra quyét dinh bang van ban cho quy vi trong vong 60 ngay. Néu khang cao cla quy
vi 1a cho thudc Phan B, ching t6i sé dwa ra quyét dinh bang van ban cho quy vi trong vong 7 ngay.

Khang Cao Nhanh — Chung t6i sé dwa ra quyét dinh vé khang cao nhanh cho quy vi trong vong 72 gi& sau
khi chuing t6i nhan dwoc khang céo béng van ban hodc bang |6 néi ctia quy vi. Quy vi c6 thé yéu ciu khang
cao nhanh néu quy vi hodc bac si cla quy vi tin rang strc khde cla quy vi co thé bi tén hai nghiém trong do
cho doi dén 30 ngay dé c6 dwoc quyét dinh. Quy vj khong thé yéu cau khang cao nhanh néu quy vi dang
yéu cau ching téi tra lai cho quy vi dich vu/san phdm y t& ma quy vi da nhan dwoc.

Chung t6i sé tw dong thwe hién khang cao nhanh cho quy vi néu bac si yéu cau khang cao cho quy vi
hodc néu bac si tng ho yéu cau cua quy vi. Néu quy vi yéu cau khang cao nhanh ma khéng cé suw hd tro
tlr bac sf, chung tdi s& quyét dinh xem yé&u cau clia quy vi cé can khang cao nhanh hay khong. Néu chung toi
khéng dwa ra khang cao nhanh cho quy vi, ching téi sé& dwa ra quyét dinh cho quy vi trong vong 30 ngay.
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Diéu gi xay ra tiép theo?

Néu quy vi yéu cau khang caova chung t6i tiép tuc tr chdi yéu cau cha quy vi déi véi dich vu/san pham vy té,
chung t6i sé tw dong gUri trwrng hop clia quy vi dén ngwdi danh g|a doc lap. Néu ngwei danh gia ddc lap
tir chdi yéu cau cua quy vi, sé cé quyét dinh bang van ban dé giai thich liéu quy vi cé quyén khang
cao thém hay khéng.

Théng Tin Quan Trong Vé Quyén Khiéu Nai (Than Phién) ciia Quy vi

Théng thwong, goi Bd phan Dich vu khach hang la bwéc dau tién. Néu quy vi can lam bét clr
dléu gi khac, Bo phan Dich vu khach hang sé cho quy vi biét. Quy vi c6 thé goi cho chung téi theo
sb (833) 388-8168 (TTY: 711) 8 gio sang dén 8 gio t6i, bay ngay mot tuan tr ngay 1 thang 10 dén
ngay 31 thang 3 va 8 gio sang dén 8 gid t6i, cac ngay trong tuan trir cudi tudn, tir ngay 1 thang 4
dén ngay 30 thang 9.

Néu quy vi khéng muén goi (hoac da goi nhwng khong hai long), quy vi c6 thé viét don
khiéu nai va guu cho chung toi. Néu quy vi glri don khiéu nai bang van ban, ching t6i sé tra 1o
don khiéu nai ciia quy vi bang van ban.

Khiéu Nai Tiéu Chuan — Hau hét cac khiéu nai déu dwoc giai dap trong vong 30 ngay sau khi chung toi
nhan dugc tir quy vi. Chung t6i c6 thé méat nhleu thoi gian hon dé dwa ra cau tra I&i néu quy vi yéu cau gia
han hodc néu chung téi can thém théng tin vé treong hop clia quy vi. Ching t6i s& cho quy vi biét néu chiing
t6i mat thém thoi gian va sé giai thich ly do tai sao can thém thdi gian.

Khiéu Nai Nhanh — Néu quy vi khiéu nai vi ching t6i da tir chéi yéu cau cia quy vi vé “quyét dinh bao tra
nhanh” hodc “khang nghi nhanh”, hodc, néu chung t6i gia han quyét dinh bao trd hodc khang cao, ching toi
sé tw déng glri cho quy vi “khiéu nai nhanh”. Néu quy vi c6 "khiéu nai nhanh", c6 nghia la chung t6i sé tra |oi
quy vij trong vong 24 gio.

Nhan tro gitup va cé thém théng tin

e Sb Mién Cudc Dich vu Khach hang Clever Care: (833) 808-8163 Nguoi dung TTY xin goi: 711.
Gio 1am viéc clia chlng t6i la 8 gio sang dén 8 gio toi bay ngay mét tuan, tir 1 thang 10 dén 31 thang
3 va 8 gi0 sang dén 8 gio toi cac ngay trong tuan trtv cudi tuan, tir 1 thang 4 dén 30 thang 9. Tin nhan
nhan dwoc vao cac ngay |é hodc ngoai gi& lam viéc clia chung t6i sé dwoc tra i trong vong moét ngay
lam viéc.

e 1-800-MEDICARE (1-800-633-4227), 24 gi®, 7 ngay mot tudn. Ngudi dung TTY xin goi: 1-877-486-
2048.
Medicare Rights Center: 1-888-HMO-9050.

e Elder Care Locator: 1-800-677-1116 hodc www.eldercare.acl.gov dé tim tro' gitip trong cdng déng cla
quy Vi.

e Chuong Trinh C6 Van va Bién HO vé Bao Hiém Y Té (Health Insurance Counseling and Advocacy
Program, HICAP) — Chwong Trinh H6 Trg Bao Hiém Y Té Tiéu Bang cua California: 1-800-434-0222.
Ngwoi dung TTY xin goi: 711.



