Van dé, Khiéu nai, & Khang cao

Vui ldng néi chuyén véi nha cung cép dich vu strc khde tam than hodc td chirc cung cp dich vu cla
quy vi vé nhirng lo ngai quy vi cé vé dich vu cia minh. Théng thwdng, hau hét cac van dé va hiéu Iam
déu co thé dwoc gidi quyét nhanh chéng bang cach néi chuyén véi bac si/chuyén gia strc khde tam
than cta quy vi. Néu quy vi khdng hai long véi cau tra 10 cha ho, quy vi c6 thé ndop don khiéu nai voi
chung téi. Khiéu nai la cach chinh thirc dé cho ching t6i biét rdng quy vi lo ngai hay khéng hai long véi
dich vu hodc chuyén gia strc khde tam than cltia quy vi. Sy hai long clia quy vi véi dich vu 1a diéu quan
trong déi véi chung t6i. Chang téi mudn biét 1am thé nao dé phuc vu quy vi dwoc tét hon.

B6 phan Sirc khoe Hanh vi Quan Clackamas
QUAL: Hé thong Khiéu nai

Phién ban sé6: 5 Ngay trién khai dau tién: 12/2/2015
Lan cap nhat cudi: 14/6/2018
10/1/2019
9/1/2020
. MUC PiCH
10/5/2023

Chinh sach nay xac dinh quy trinh dé& nhixng ngwoi dang st dung dich vu clia cac chuong trinh
thudc Bo phan Strc khée Hanh vi Quan Clackamas (Clackamas County Behavioral Health Division,
hodc CCBHD) c6 thé thuc hién quyén khiéu nai va khang céo cia minh.

1. THAM QUYEN
OAR 309-019-0110, 309-019-0215, 410-141-3875, 410-141-3880

lll. CHINH SACH CHUNG
Sw hai ldng cla than chd la wu tién hang d4u ctia Bo phan St khde Hanh vi Quan Clackamas. Vi
vay, khi than cha the hién sy khong hai long, CCBHD cam két:

e Cho phép tat ca& moi ngudi thé hién sy khéng hai long ma khéng so bi tré dia.

e Phan hdi kip thoi nhirng quan ngai hoac sy khong hai long dwoc thé hién.

o Giai quyét cac van dé mot cach thdéa dang nhat co thé cho than ch.

Nhirng than chu dang st dung dich vu théng qua cac chwong trinh CCBHD c6 quyén bay té sw
khong hai long vé dich vu nhan dwoc, nhan vién, co s& vat chat hoac cac van dé lién quan khac.
Than chu c6 thé khang cao két qua ctia cudc khiéu nai.
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IV. DINH NGHIA

Khang cao: Yéu cau cla than chi vé viéc xem xét két qua khiéu nai do CCBHD duwa ra.

Khleu nai nhanh: Yéu cau giai quyét nhanh khiéu nai phai dwoc gidi quyét trong vong 48 gidy
ké tir khi nhan dwoc.

Than phién: Viéc bay t6 sy khéng hai long clia mét than chi da hoéc dang nhan dich vu tiy
CCBHD vé cac dich vu do, hoac vé nhan vién, co sé vat chat hoac cac van deé lién quan khac.

Ca nhan: B4t ky ca nhan nao dé/dang nhan dich vy tr CCBHD. Vi muc dich cua chinh sach

> 9

nay, chir “than chu” cling bao gém bat ky phu huynh, ngudi giam hd hop phap hodc ngudi dai
dién nao ctia mét than cha.

Khang cao thir hai: Khang cao do than chua thyc hién sau khi CCBHD dwa ra giai phap cho
lan khang cao két qua khiéu nai dau tién.

V. HUONG DAN CHiNH SACH

CCBHD giai quyet moi than phién lién quan dén nhan vién hodc dich vu cua CCBHD. Nhung than
phlen lién quan dén moét dich vu ngoai nhirng dich vu do CCBHD cung cap sé duoc chuyén dén
céac td chirc nhw TH chire Cham séc Phéi hop (Coordinated Care Organization, hoac CCO), Co
quan Y té Oregon (Oregon Health Authority, hodc OHA), va cac nha cung cép.

VI. QUY TRINH va THU TUC

l. Téng quan
Nhu cau ctia than chi thuwéng dwoc dap (ng tdt nhat khi cac quan ngai vé dich vu dwoc gidi quyét
bang cach néi chuyén truc tiép véi cac chuyén gia/bac si va nhan vién lién quan mét cach than mat.
Néu quan ngai ctia than chi khéong dwoc gidi quyét mét cach théa dang bang phuwong phap nay,
ho&c néu than chti muén khang cao phan hoi ctia CCBHD dbi v&i khiéu nai da gt trwdc do, thi ho ¢é
thé str dung quy trinh dui day.

Il. QUY TRINH
A. Théng bao vé Quy trinh Khiéu nai
Théng bao vé Quy trinh Khiéu nai dwgc dang tai CCBHD Clackamas MHC. Ddi véi Toa nha Dich vy
Céng cdng (Public Service Building, hoac PSB), moi théng tin sé dwgc cung cap tr O dia S

(S:\Mental Health Organization\Forms) theo yéu cau cla than chd. Théng tin nay bao gém nhirng
diéu sau day:

1. Cac phuong phap dé nop don khiéu nai véi CCBHD vé cac chwong trinh CCBHD;
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2. Dia chi, sé fax va sb dién thoai dé& gtri khiéu nai dén CCBHD;

3. Tén cla nhan vién phu trach va sb dién thoai cla t6 chirc Disability Rights Oregon;

4. Tén cta nhan vién phu trach va sbé dién thoai ctia Bd phan Hé théng Y t& Oregon (Health
Systems Division, hoac HSD);

5. Tén cta nhan vién phuy trach va s6 dién thoai ctia cac T6 chirc Cham soc Phoi hop phd bién,
va loi khuyén vé cach tim théng tin lién lac ctia cac t6 chirc khéng dwoc néu & day.

6. Van Phong Bién Ho clia Théng Déc (Governor's Advocacy Office).

B. Xem xét chinh sach khiéu nai khi m&i nhan dich vu

1. Khi bat dau nhan dich vu tir chwong trinh CCBHD, than chd sé& dwoc cung cap thong tin vé
nhirng phwong phap nép don khiéu nai.

2. Thoéng tin nay dwoc xem xét va giai thich cho than cha khi ho xac nhan réng ho da hoan thanh
qua trinh nay.

C. Nop don khiéu nai

1. Trong hau hét cac trwdng hop, moi quan ngai vé dich vy diéu tri hodc chuong trinh co thé
dwoc giai quyet nhanh chéng va hiéu qua nhat khi né dwgc néu tryc tiep véi nhan vién hoac
nguoi giam sat co lién quan.

2. Than chi co thé khiéu nai véi bat ky nhan vien CCBHD nao bang 10 ndi, tryc tiép hoac qua
dién thoai, bang van ban hoac st dung mau don khiéu nai trén trang web.

3. Than ch’L’J nén sq’ dung mau don Khiéy nai B6 phan Stre khée Hanh vi Clackamas va thuc
hién khi€u nai bang van ban khi c6 thé. Nhan vién CCBHD nén ho tro' than cha hoan thanh
mau don khiéu nai. Bat ky tai liéu boé sung nao cling phai dwgc dinh kém vao don khiéu nai.

4. Moi khiéu nai s& dwoc chuyén dén nhém Quan ly Chét lwong CCBHD chi qua email: BH-
QualityManagement@clackamas.us

5. Tat ca cac don khiéu nai déu dwgc dong dau ngay khi nhan dwec. Cac don khiéu nai nhan
dwoc qua dudng buu dién sé duwge dong dau ngay nhén; con cac don giri qua email hogc fax
sé duwoc dong dau thoi gio nhan.

6. Bat ky than chl nao ciing c6 thé yéu cau va nhan hé tr' tir nhan vién CCBHD trong viéc trinh
don khiéu nai Ién T6 chirc Cham séc Phdi hop cua ho.

7. Néu giai phap cho lan khiéu nai ban dau khong gidi quyét duwoc moi quan ngai cla than chi
mot cach théa dang, than chud cé thé noi chuyén véi nhan vién quan ly hoac khang cao quyét
dinh do.

8. Than chd cling c6 thé ndp don khiéu nai truc tiép Ién Bé phan Hé théng Y té Oregon (HSD).
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D. Khiéu nai nhanh

Trong trwdng hop van dé khiéu nai co6 thé gay tdn hai cho than chi trudc khi qua trinh xét khiéu nai
hoan tat, than cha do c6 thé yéu cau dwoc xét khiéu nai nhanh (expedited). Nhém Quan ly Chét
lwong CCBHD sé thwc hién theo quy trinh twong tw nhw da néu trong phén E. bén duwdi, ngoai triv
viéc xem xet khiéu nai va givi thw tra &1 sé& dwoc hoan thanh trong vong 48 gior ké tr khi nhan dwoc
khiéu nai.

E. Tra |&i khiéu nai

1. M&u don Khiéu nai CCBHD sé& duoc chuyén tiép trong vong 2 ngay toi Nhom Quan ly Chat
lvgng CCBHD bang email cia Quan ly Chat lwgng Cham soc Stre khoe Hanh vi (BH). Nhan
vién lam viéc trén co sé tuc trwc & dé phai ndép don Khiéu nai vao cudi ca lam cla ho.

2. Nhém Quén ly Chét lwong CCBHD c6 trach nhiém tiép nhan, ghi nhan, xt ly, tra 16i va theo
dai khiéu nai. Nném Quan ly Chét lwong sé& xem xét tirng khiéu nai va giai quyét hoac giao
nhiém vy giai quyét cho mét don vi phi hgp. Myc dich la méi khiéu nai s& nhan dwoc s chi
y nhanh chdng va g|a| phap & cap thap nhéat. Néu khiéu nai lién quan dén cac van dé lam sang
nam ngoai pham vi cia Nhom Quan ly | Chét lwong CCBHD, nhom sé trao ddi v&i nhan vién tw
van tam than cda chung toi dé dwoc hod tro vé cach giai quyét.

3. Nhom Quan ly Chat lwgng CCBHD sé c6 géng giai quyét khiéu nai trong vong (Theo OARS)
nam (5) ngay lam viéc. Néu van dé khdng the giai quyet dugc trong vong nam (5) ngay lam
viéc, than chu sé duoc théng bao bang thw rang nhém can thém tbi da ba mwoi ngay (30)
ngay dé giai quyét khiéu nai. Thuw théng bao sé néu ré ly ctia sw cham tré.

4. CCBHD tra loi va giai quyét moi khiéu nai mét cach nhanh chong nhat co thé va tiy theo tinh
trang strc khde tam than cda than cha. Trong moi trvdng hop, khieu nai sé dwoc giai quyét
trong vong khdng qua ba mwoi (30) ngay ké tir ngay nhan.

5. Néu dwoc yéu cau, CCBHD sé& phan héi bang thw cho than chd sau khi giai quyét khiéu nai,
st dung mau don Gidi quyét Khiéu nai ctia B6 phén Strc khée Hanh vi Quan Clackamas.
Phan hoi bang 1o néi cling c6 thé dwoc chap nhan néu khiéu nai dwoc thuc hién bang 1i néi.
Phan héi ctia nhom sé& can nhac va giai quyét trng yéu té cla khiéu nai. Phan héi bang thw
bao gdm cac théng tin va mau don ma than chi cé thé sé dung dén dé thuwc hién viéc khang
cdo. BHD sé& cb gang hét strc dé gitp than chd hiéu va hoan thanh quy trinh khiéu nai ciing
nhw thédng bao cho ho vé két qua va cin cr dwa ra quyét dinh.
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F. Khang cao

Nhém Quén ly Chét lwgng sé xac dinh xem than chu co quy‘én' khang cao hay khéng. Than cha
va nguwoi giam hd hop phap cta ho cé thé khang cao cac quyét dinh khiéu nai nhw sau:

1.

7.

Néu than chli khong hai long véi cach gidi quyét khiéu nai bang van ban (than chi ciing co
thé yéu cau giai quyéet bang 10i noi), ho cd thé nop don khang cao 1én Giam doc CCBHD
trong vong mu&i (10) ngay lam viéc ké tir ngay CCBHD tra |01 khiéu nai.

Than chi c6 thé yéu cau duoc thong bao két qua khang cdo bang 10 noi. Yéu cau nay sé
dwoc ghi vao ho so khiéu nai. Than chu co thé khang cao bang van ban voi Giam doc
CCBHD trong vong mu&i (10) ngay lam viéc ké tir ngay CCBHD phan hoi khiéu nai.

. Khang céo ciing c6 thé dwoc gl truc tiép dén Bo phan Hé thdng Y té Oregon (HSD).

. Néu dworc yéu ciu, nhan vien CCBHD sé sén sang h tro than ch hoan thanh don khang

cao.

Giam doc CCBHD sé dwa ra quyét dinh, str dung mau donPhan hoi cta B6 phan Strc khde
Hanh vi Quan Clackamas, trong vong muoi (10) ngay lam viéc ké tir ngay nhan dwoc don
khang cao.

. Néu than cha khéng hai ldng véi quyét dinh khang céo dd, ho cé thé nép don khang céo lan

thtr hai t&i Giam déc Bo phan Hé thong Y té Oregon (HSD) trong vong muoi (10) ngay lam
viéc ké tir ngay ho nhan dwoc thw phan hoi.

T4t ca cac cudc khang céo déu dwoc ghi vao hd so khiéu nai CCBHD.

G. Kiém tra va Giam sat Hé thdng Khiéu nai

CCBHD dam bao cac thu tuc khiéu nai va khang céo tuan tha day dd tat ca cac Quy tac Hanh
chinh Oregon (OAR) va B6é Quy tac Lién bang (CFR) co6 lién quan.

CCBHD sé theo dbi va lwu gitr hd so vé moi khiéu nai hodc khang cdo. Qua trinh kiém tra sé
do Uy ban Dam bao Chét lwgng CCBHD tién hanh va sé& bao gébm viéc kiém tra hé so Hé
théng Khiéu nai, cac tai liéu lién quan (thw/théng bao) va phéng van Biéu phdi vién Quan ly
Chét lwong duoc giao nhiém vu quan ly hé théng khiéu nai. Néu qua trinh kiém tra phat hién
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ra van dé khong tuan thu, Uy ban Dam bao Chét lwong sé phat trién va thwe hién mét quy
trinh cai tién nham dam bao tat ca cac trwong hop khleu nai/khang cao déu dwoc gidi quyet
trong khoang thai gian quy dinh. CCBHD sé cung cAp bao cao vé moi khiéu nai hodc khiéu
kién v&i co quan phat hién, néu can.

H. Khoéng bi Tra dia

Ngu®i khiéu nai, nhan chirng hodc nhan vién cla bac si/chuyén gia sirc khde tam than sé
khéng bi CCBHD tra diia vi da bao céo, dwgc phdéng van vé khiéu nai hodc lam nhan ching.
Tra dia c6 thé bao gbm nhwng khdng gi¢i han & viéc sa thai hoac quay réi, gidm dich vu, tién
lwong, phuc lgi hoac dich vu co ban, hoac danh gia hiéu qua dich vu hoac hiéu suét lam viéc
dwa trén hanh dong do. Nguoi khiéu nai dwoc mién trlr moi trach nhiém dan sy hoac hinh sy
lién quan dén viéc thwc hién hodc viét ndp khiéu nai mot cach thién chi.

. Lwu gi» hd so va Bao mat

CCBHD luu gilr tAt ca tai liéu ctia Hé thdng Khiéu nai, bao gom nhwng khong gidi han ¢: hé
so khiéu nai va khang céo da nhan duoc cling nhw yeu cau dleu tran, hd so xem xét diéu tra
va giai quyét, trong muwdi (10) ndm ké tir ngay c6 gidi phap cudi cung.

Théng tin nhan dwoc tr quy trinh khiéu nai va khang céo sé dworc gir bi mat, triv khi can thiét
cho viéc:
a. Diéu tra va’hoac - giai quyét van dé.
b. Théng bao cho Uy ban Bam bao Chét lwgng CCBHD cho muc dich cai tién chat
lwong lién tuc.

c. Chia sé vai Tiéu bang Oregon va bét ky ai dwoc than cha d6 Gy quyén khi can thiét
dé giai quyét van de.
BQ PHAN SU'C KHOE HANH VI CLACKAMAS — BON THAN PHIEN VA KHIEU
NAI - THONG BAO VE QUY TRINH KHIEU NAI

Chung t6i khuyén khich quy vi chia sé nhirng lo ngai cia minh vé bt ky khia canh nao
cla cac dich vu quy vi nhan duwoc v&i noi cung cép dich vu. Théng thwong, hau hét
cac van dé va hiéu 1dm cé thé dwoc giadi quyét nhanh chéng bang cach néi chuyén voi
bac si/chuyén gia hodc nhan vién cia ho. Néu quy vi khéng hai long véi phan héi cua
ho, quy vi c6 thé nép don khiéu nai véi ching t6i. Khiéu nai la quy trinh chinh thirc dé
cho chung téi biét rang quy vi lo ngai hodc khéng hai long véi bat ky khia canh nao
trong dich vu ctia minh. Sw hai Idong clia quy vi v&i dich vu la rat quan trong déi véi
chuing t6i, va chung t6i mudn biét cach phuc vu quy vj tét hon.

Vui 16ng yéu cau nhan vién CCBHD gitip d& néu can dé hoan tat quy trinh nay.
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Tén cua quy vi Dién thoai ctia quy vi

Tén than chd Sé ID Medicaid

Viéc gi da xay ra? Viéc nay )géy ra khi nao? N6 lién quan dén ai? (Binh kém moi chirng t» ma cé thé
giup chung téi diéu tra van de.

Van dé nay nén dwoc giai quyét nhw thé nao?

Day co phai la van dé cap bach va can duwoc xir ly ngay lap tiec khdng? [0 C6 O Khéng
Néu cé, vui long giai thich:

Quy vi ¢ mudn chung t6i glri qua bwu dién thw bao giai phap (két qua giai quyét khiéu nai) cho quy vi
khong?
0 Co O Khoéng

Nhirng gi quy vi cé thé mong doi
Nhirng Khiéu nai

Thwéng gap

Chung t6i sé tra 1o khiéu nai cGa quy vi trong vong nam (5) ngay lam viéc ké tr ngay
nhan khiéu nai. Néu chung t6i khong the gidi quyét tinh hudng nay trong ndm (5) ngay
lam viéc, ching tdi sé cho quy vi biét rdng ching tdi can thém thdi gian, khéng qua 30

ngay.
Yéu cau khan cap

Chuing t6i s& cb géng tra |07 cac yéu cau khan cép trong vong 48 gie sau khi chung téi nhan
dwoc khiéu nai cua quy vi.
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BAO MAT

Chung t6i tdn trong sw riéng tw cGa quy vi — xin lwu y rang théng tin lién quan dén

van dé clia quy vi sé& duoc gilr bi mat.

DIEN MAU BON KHIEU NAI
DPién don cua B6 phan Strc khée Hanh vi
Clackamas. Quy vi c6 thé nh& nguoi
khac dién don thay cho quy vi hoac giup
quy vi dién. Giai thich diéu gi da xay ra
va diéu quy vi mudn xay ra vi khiéu nai
cua minh.
Ky tén vao don, xong gtri don qua duwong
bwu dién, fax hoac mang dén: Clackamas
County Behavioral Health Division, 2051
Kaen Road, Suite 154,
Oregon City OR 97045
Fax: (503) 742-5312

GOI CHO CHUNG TOI KHI GAP VAN BE
Quy vi cling c6 thé goi cho ching
tdi va cho chung téi biét vé van dé
ma quy vi mudn khiéu nai. Nguoi
tiép nhan cudc goi sé thu thap tat

ca théng tin chi tiét tr quy vi va dién
don khiéu nai cho quy vi. Néu quy

vi mudn cho chung téi biét vé khiéu
nai cia minh, hay goi cho chung toi

ttr Th& Hai dén Tha Nam, 7:00

sang - 6:00 chiéu theo sb (503)

742-5335

CAC TUY CHON KHAC

Quy vi cling c6 thé lién hé v&i cac tbé chire sau:

Disability Rights Chwong trinh CareOregon

Oregon (Co quan | Health Share of
phu trach Quyén Oregon

Nguoi khuyét tat
tiéu bang Oregon) | (503) 416-1460

(503) 243-2081

Trillium Community | Van phong Van
Health Plan doéng cua Théng
dbc/Governor’s

(503) 945-6904

Céc t6 chirc va s6 dién thoai thwdng thay nhat cda chiing toi duoc liét
ké & trén. Néu t6 chirc cua quy vi khong dwoc liét ké, vui ldong yéu cau
nhan vién Bo phan Strc khée Hanh vi Quan Clackamas (CCBHD) giup

tim sb dién thoai ctia td chirc ctia quy vi.
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