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BHPN

behavioral health provider network

Chao mimg quy vi dén véi Mang Lugi Nha Cung Cap Dich Vu Cham Séc Surc
Khoe Hanh Vi (The Behavioral Health Provider Network, the BHPN). Quy

vi nhan dugc Cam Nang Danh Cho Khach Hang nay vi la khach hang, phu
huynh hodc nguoi giam hé cta khach hang dang nhan dich vu tir nha cung
cap dich vu trong mang lugi BHPN.

BHPN |a mang ludi cac Nha Cung Cap Dich Vu tri liéu va sirc khde hanh
vi dugc duyét xét, cung cap diéu tri dua vao bang chimg cho khach hang
thudc tat ca cac dd tudi bi khuyét tat, dac biét 14 nhimg khach hang mac
chimg Réi Loan Phé Tu Ky (Autism Spectrum Disorder, ASD).

BHPN c6 hon 90 Nha cung cap trong mang ludi, cung cap rat nhiéu dich
vu diéu tri stirc khde hanh vi, bao gom phan tich hanh vi img dung (Applied
Behavior Analysis, ABA), tri liéu hanh vi, trj liéu vat ly va tri liéu am ngdr.

D6i ngli BHPN két hgp khach hang va gia dinh cda ho véi mét nha cung cap
dich vu trong mang ludi d€ cung cap dich vu diéu tri stirc khée hanh vi dua
trén nhu cau cta khach hang. Chung téi hé trg nhu cau cda khach hang va
gia dinh trong suét qué trinh diéu tri.

Muc dich cia BHPN la thay ddi cach thé gidi dinh nghia va suy nghi vé tinh
trang khuyét tat bang cach tao ra su khac biét tich cuc, su sac trong cudc
sdng hang ngay clia moi ngudi. Bang cach yéu cau cac Nha Cung Cap Dich
Vu clia chung t6i tuan theo cac tiéu chudn cao nhat, chung t6i hudng dén
viéc dap ung cac muc tiéu diéu tri cta khach hang nhiéu nhat c6 thé.
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BHPN dugc Hoi Déng Chimg Nhan Co S& Phuc Hbi

Chtrc Nang Qudc Té (Commission on Accreditation of
Rehabilitation Facilities, CARF) c6ng nhan. Chimg chi
cong nhan ba nam nay |a mic cong nhan cao nhat ma
CARF trao tang va xac nhan rang BHPN dap Umg céc tiéu
chuan dich vu chat lugng cao dugc qudc té cong nhan.
CARF |a t6 chuc doc lap, phi lgi nhuan tap trung vao viéc
nang cao chat lugng dich vu nham dap ung nhu cau cla
khach hang d€ dat duoc cac két qua tot nhat co thé.

Cac muc tiéu chinh ctia BHPN la chat lugng cham soc, d6i méi va dat dugce
tiéu chuan cao. Chung téi tap trung vao viéc khong ngimg cai thién chat
lugng cham séc va su hai long cua khach hang. Tat ca cac Nha Cung Cap
Dich Vu va nhan vién lam sang ctia BHPN tham gia vao chuong trinh dao
tao lién tuc doi véi nghién ctu thuc dia mai nhat, bién phap diéu tri cap nhat,
nhan thirc vé van héa va su hiéu biét vé cac nhom dai tugng da dang ma
chung t6i phuc vu.




Cam Nang Danh Cho Khach Hang cung cap théng tin vé cac dich vu va chinh sach
clia BHPN gitip chuing téi cung cap cac dich vu hiéu qua. Chung t6i cung cap cho
khach hang cua chung t6i C&m Nang Danh Cho Khach Hang trudce khi bat dau dich
vu. Chung t6i khuyén khich quy vi s&r dung cd8m nang nay lam nguén théng tin trudc
va trong thoi gian nhan dich vu tlr ching toi.

Trong Cam Nang Danh Cho Khach Hang nay, quy vi sé tim thay thong tin vé
+ Nhém Cham Séc chia Quy Vi

+ Céac K& Hoach Dbiéu Trj

+ Cac Chinh sach

N&u quy vi cé bat cirthac mac nao, vui long lién hé véi Quan Ly Ca Bénh LAm Sang
clia BHPN hoac 855-the-BHPN. Chiing téi mudn dam bao rang tat ca cac khach
hang, phu huynh va nguoi giam ho hiéu duge cac dich vu do nha cung cap dich vu
clia BHPN mang lai c6 thé& cai thién doi sdng clia nhiing ngudi bi khuyét tat phat
trién — dac biét 1a nhimg ngudi bi ASD nhu thé nao.

Xem lai ndi dung Cam Nang Danh Cho Khach Hang nay.

Khach hang, phu huynh hay ngu®i giam ho clia khach hang phai cung
cap mau van ban chap thuan trudc khi nhan céc dich vu.

THONG TIN QUAN TRONG:
Trong suét Cadm Nang Danh Cho Khach Hang nay, quy vi sé thdy cac phan “L&i

Khuyén”. L&i khuyén duoc cung cap trong Cam Nang Danh Cho Khach Hang nay bao
goém thong tin hitu ich va cac chién lugc nubi day con cai da dugce chirng minh.




Mot ca nhan nhan diéu tri can thiét qua BHPN.

“Quy vi” dung trong cdm nang danh cho khach hang nay néi dén nhimg ngudi
nhan dich vu (khach hang) va phu huynh hoac nguoi giam ho cua khach hang.

Ngudi nao dé dugc ty quyén dé dua ra cac quyét dinh y t& cho khach hang
hodc thay mat cho khach hang. Nguai nay c6 thé |a phu huynh hoac mét ngudi
khac chju trach nhiém dua ra cac quyét dinh y té cta khach hang nhu 6ng ba.

- Thong
@ tin nay rat quan trong. Danh thai gian d€ doc tat ca théng tin va luu
= vao ho so cua quy vi.
oi kh

uyén

BHPN va Nha Cung Cap Dich Vu cia mang ludi cung cap céac dich vu thdng dich cho
khach hang va gia dinh. Néu quy vi mudn str dung dich vu nay, vui long yéu cau trg
gidp tir bat ky thanh vién nao trong nhém cham séc cda quy vi.



Gidi Thiéu vé Dich Vu biéu Tri cua Chiang Toi
Nam trong k& hoach diéu tri ctia khach hang, chung téi thuc hién danh gia mot sé
cudc hen vai khach hang dé hi€u rdé hon cac nhu cau vé sutc khde hanh vi hién tai
cla khach hang. Su'tham gia clia phu huynh hoéc ngudi giam hd l1a mot phan rat
quan trong cua quy trinh, vi ching t6i sé yéu cau phan hoi vé khach hang va ké
hoach diéu tri ctia khach hang, va trao déi vé thai diém khach hang sé tang dan
hoac chuyén tiép tir mot chuong trinh diéu tri.

Diéu Tri la gi?
* mot co hdi ngan han

* nham c6 dugc cac ki nang va ngudn luc can thiét dé kiém soat cac triéu
chimg tu ky hodc tinh trang khuyét tat phat trién khac

* mét thai gian quan trong d€ khach hang va gia dinh xay dung cac ky nang cho ho

* 1a khac nhau dai véi mdi khach hang dén BHPN dé dugc diéu tri

Lo Trinh Cham Séc

Panh Gia Ban Dau
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Quan Ly Ca Bénh LAm Sang ctia BHPN sé tién hanh danh gia ban dau dé xac dinh cac
nhu cau vé st khde hanh vi ctia khach hang ciing nhu két hgp khach hang va gia
dinh vé&i mét nha cung cap dich vu stre khde hanh vi dua theo nhu cau.

Nha Cung Cap Dich Vu trong BHPN sé xac dinh cac muc tiéu diéu tri ctia khach hang,
lap ra ké hoach diéu tri va xem xét k& hoach diéu tri véi khach hang, phu huynh va/
hodc nguai giam ho.

Giai doan diéu tri dau tién thuting kéo dai khoang sau thang. Trong cac budi diéu tri,
Nha Cung Cap Dich Vu |am viéc vai khach hang sé theo doi ké hoach diéu tri d3 lap
ra trong budi danh gia. Néu khach hang, phu huynh va/hoédc ngui giam ho lo lang vé
k& hoach diéu tri vao bat cir ltic nao, hodc khach hang khéng c6 tién bd nao, vui long
trao déi voi Quan Ly Ca Bénh Lam Sang ctia BHPN.
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Diéu tri khong phai la giai phap dai han. Pay la co hdi ngan han d€ co dugc cac
k§ nang va nguon luc can thiét nham kiém soat cac triéu chimg cua tinh trang
khuyét tat. Chung t6i xem diéu tri |3 mot thai gian quan trong d€ khach hang va
gia dinh xay dung cac ky néng cua ho.
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it nhat sau thang mat Ian Nha Cung Cap Dich Vu tién hanh danh gia lai khach hang.
Trong [an danh gia lai nay, Nha Cung Cap Dich Vu xem xét cung cac phép do da sur
dung trong lan danh gia dau tién. Day la cach nhom cé thé xem khach hang da dat
dugc bao nhiéu tién bd. Trong mai lan danh gia lai, nhém sé trao d6i vé viéc tang dan
tir mot diéu tri hoac chuyén tiép sang mot loai diéu tri khac.

Sau khi dat dugc cac muyc tiéu diéu tri, nhém sé trao doi vé viéc téng dan va chuyén
tiép tir mot diéu tri.

Khi bat dau

- - cac dich vy, xem xét lich trinh hang ngay cua gia dinh va xac dinh

¢ . xem c6 can thay dai lich trinh nay hay khéng d€ danh thai gian cho
= bugi diéu tri cta khach hang.

16i khuyén
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Nhom Cham Séc cua Quy Vi

M®i khach hang, thanh vién gia dinh va nhimg ngudi khac gan gii v6i khach hang la
mot thanh vién quan trong cua ké& hoach diéu tri.

Gia dinh va ban be hiéu rd khach hang nhat, va Nha Cung Cap Dich Vu va Quan Ly Ca
Bénh cuia BHPN cd gang nhan ra su hiéu biét va kinh nghiém cla ho. P& diéu tri c6
hiéu qua, sy tham gia ctia ho vao diéu tri rat can thiét va sé gitp nhom diéu tri dat
duoc két qua tét hon cho khach hang.

Cac thanh vién nhom cham sdc ¢6 vai tro quan trong dai véi ké hoach diéu tri bao gom:

Thanh Vién Gia Pinh

Quan Ly Ca Bénh
Lam Sang cua .
BHPN

Quan Ly Ca
Bénh cta KP

‘Céc Nha Cung
Cap Dich Vu

pieuTrj Khac

Nha Cung Cap Dich
Vu ctia BHPN
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Ca nhan la dau méi lién lac chinh cho khach hang va gia dinh gidp giai dap cac
cau hdi cé thé phat sinh lién quan dén chuong trinh diéu tri.

Ca nhan lam viéc tai Kaiser Permanente va dam bao chat lugng dich vu ciing
nhu dich vu khach hang.

T6 chire nam trong mang ludi BHPN cung cap céac dich vu stc khde hanh vi.

Thai gian khach hang nhan dugc cac dich vu tir chuyén vién y té.




Dich Vu Cham Séc do Quan Ly Ca Bénh Lam
Sang cua BHPN Diéu Phoi
Tai BHPN, chuing t6i quan tdm dén viéc hiéu nhimg diéu quan trong déi v6i khach

hang va gia dinh cta ho. Chung téi cung cap dich vu quan ly ca bénh toan dién dé& ho
trg trong sudt qua trinh diéu tri.

Mdt quan ly ca bénh |am sang cua BHPN dugc chi dinh cho khéach hang va gia dinh
va tiép tuc dong vai tro 1a dau mai lién lac chinh d€ giai dap cac thac mac co thé
phat sinh lién quan dén diéu tri, diéu phdi cham séc hoac cac mdi quan ngai khac.

Quan Ly Ca Bénh Lam Sang ctia BHPN lam c6ng viéc gi?

HO TRG QUY VI

KHI qu VI CAN HO TRG DI KHI qu VI CAN TRG [

CHUYEN TRONG HE THONG AN GIOP DE HIEU KETQUA

CHAM SOC SUCKHOE LIEN ... ! CHAN DOAN CUA CON VA

QUAN DPEN ASD VA PIEU TRI teeeny GIAI DAP BAT KY THAC
LSO MAC NAO LIEN QUAN BEN

PIEU TRI
- ~ - .
PIEU PHOI CHAM SOC

V61 NHA CUNG CAP DICH VU DIEU .Q ® THONG QUA KET NOI QUY

TRI CUA QUY VI VACACTHANH VIEN VI VG1 HE THONG KAISER

KHAC TRONG NHOM DIEU TRI —

THONG QUA CAC cUOC HOP PIEV

PHOI CHAM SOC

CUNG CAP CAC TAI NGUYEN

I
N
7
p

LIEN QUAN PEN [\ KHI €6 YEU CAu,

cicnwucives  (§=9 Vi DU NHU HO C\
BAN NHU BI LA, TRO, GIAO DU,
NHAGVA HO TRd ﬁ TU’VAN VA CAC V

PONG TRA NHU CAU KHAC

VE CHAN POAN
VA PIEU TRI

I




Chung t6i khuyén khich cac chuyén vién y té€ khac tir cac chuyén nganh khac cuing lam
viéc va chia sé nhiing kj nang cta ho. Théng qua su hgp tac nay, nhom BHPN c6 thé
giup khach hang va gia dinh dat dugc cac muc tiéu mong mudn.

Ngoai y kién déng gép tir Quan Ly Ca Bénh Lam Sang ctia BHPN va Nha Cung Cap
Dich Vu ctia khach hang, nhém c6 thé yéu cau cac chuyén gia khac cé6 mai quan hé
vGi khach hang nhu gido vién hoac bac sinhi khoa dua ra cac goi y. Nhom muén
lang nghe y kién khach hang va tat ca nhimg ngudi quan trong c6 méi quan hé véi
khach hang.

Mbi khach hang déu cé tiéng noi. Mot sd khach hang cé thé khéng truc tiép noi ra dugc
nhiing gi ho can va mong muén. Cac khach hang khac co thé giao tiép théng qua hanh
vi, ma khéng phai bang 10i néi. Bat k& khach hang dién dat nhu cau va mong mudh cua
minh nhu thé nao, nhém BHPN tin rang diéu cuc ky quan trong la 1ang nghe tiéng noi cua
khach hang. Khi khach hang trai qua qua trinh danh gia va diéu tri, nhém sé luén lang
nghe tiéng noi ctia khach hang. Dai vai khach hang tir 12 tudi trg [én, nhom diéu tri va
BHPN sé dam bao uu tién cac nhu cau va Iya chon clia khach hang véi tu cach la bén
tham gia chinh trong tat ca cac chuong trinh diéu tri.

Khach hang c6 thé tu minh cai thién stc khoe khi chi nhan diéu tri stic khde hanh vi,
nhung ho sé cai thién hon nhiéu khi cac thanh vién gia dinh tich cuc tham gia diéu
tri. Surtham gia tich cuc khong cé nghia la nhan duge chimg nhan chuyén mon hoac
tién hanh céac budi diéu tri. Cac thanh vién gia dinh va ngudi cham séc c6 thé giup
khach hang thuc hanh cac ky nang ma khach hang dang rén luyén theo théi quen
hang ngay ctia khach hang. Vi du: néu chuyén vién tri liéu dang c6 gang tang cutng
k§ nang nhan dién ngén ngir ti€p nhan cta khach hang, mét thanh vién gia dinh c6
th& doc sach truyén tranh tai nha va dé nghi khach hang chi vao nhiéu buec tranh
trong sach.

Nhém [am sang BHPN clia khach hang sé lam viéc véi khach hang, gia dinh va nguoi
giam ho dé quyét dinh mdc do tham gia nao |a thich hgp nham dat dugc cac muc
tiéu diéu tri. Cac chuyén vién y t€ sé cung cap chuong trinh dao tao va huan luyén

vé cach khach hang va ngudi chdm séc c6 thé thuc hién diéu tri trong va ngoai budi
diéu tri. Swtham gia c6 thé bao gém huan luyén vé cach phan héi hoac khéng phan
hoi v&i maot s6 hanh vi cta khach hang.

- - Viéc moi ngudi tham gia vao dich vu cham sé6c cta khach hang dé
‘ v hiéu dugc tat ca cac diéu tri dugce cung cap la rat hiru ich. Néu khach
= hang nhan dugc dich vu y t& hodc gido duc tir cac Nha Cung Cap Dich
loi khuyén | vu diéu tri khac, vui long théng bao cho Quan Ly Ca Bénh Lam Sang
ctia BHPN cua quy vi biét vé nhimg dich vu nhan dugc khac.

b - Hay tham gia mot nhém hd tro phu
. . huynh truc tuyén hodc truc tiép. Lién lac vai ban be, gia dinh
= hoac céng dong ton gido cua quy vi d€ duoc ho trg.
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Mabi ngudi |a mét ca thé duy nhat. D6 la ly do tai sao khach hang tai BHPN nhan cac
diéu tri ca nhan va dugc thiét k& dac biét dé€ dap ing cac nhu cau cu thé cda khach
hang. Méi bénh nhan dugc chi dinh mot nhém cham séc. Nhém nay chiu trach
nhiém tao va ca nhan héa mai diéu tri cia khach hang.

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Cac diéu tri dugc thiét k& ngan han va hd trg gia dinh vugt qua cac thirthach
hién tai. C6 th& bat dau lai cac diéu tri néu va khi khach hang va gia dinh can
thém ho tro.

1 0 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Lua chon diéu tri phg bién cho cac ca nhan mac ching Rai Loan Phd Tur Ky (ASD)
la Phan Tich Hanh Vi Ung Dung (ABA), mét chuyén nganh khoa hoc tap trung vao
nhimg thay d6i c6 y nghia vé hanh vi qua phan tich, thiét k&, thuc hién va danh gia
cac diéu chinh vé mat xa hai va méi trudng khac.

Phan Tich Hanh Vi Ung Dung sé gitp ich cho mét ca nhan vé nhiéu mat:

+ Tang cudng cac kj nang nhu giao tiép, tuong tac xa hoi va tu luc

+ Cai thién kha nang tap trung vao cac nhiém vu cé kém theo huéng dan

+ Tang dong luc thuc hién

+ Giadm céac hanh vi c6 van dé nhu tw'lam hai ban than hay nhimg con gian dir

+ Giup dap ung cac nhu cau va muc tiéu ctia khach hang va gia dinh

Cac Nha Cung Cap Dich Vu ctiia BHPN cung cap cac dich vu ABA theo nhém tai nha
va céc dich vu tai trung tdm. Cac dich vu ABA c6 thé dugc cung cap tai nhiéu dia
diém d€& dap img nhu cau cua khach hang.

. Rat kho dé giai thich hoac c6 gang
- - tranh luan vgi mot dira tré dang mudn phién. Doi véi nhiéu phu huynh
. va ngudi giam ho, diéu nay di ngugc lai vai cach ching ta muén phan
= _ h6i. Vi du: ching ta mudn tranh luan, giai thich va ép buéc. Thay vao
loi khuyén | d¢, hay tap trung vao hanh vi ma quy vi mudn thay. Nhimng 16i nhic
nhd don gian nhu “Khi con ngimg la hét, chiing ta sé di cong vién” cé

thé& gitp ich.
N Diéu tri ABA 1a mét suwcam
- R két quan trong. Vui long dam bao rang lich trinh ma nha cung cép dich
. . vu dua ra cho quy vi phu hgp véi quy vi va gia dinh, dya trén ngay gid
= quy vi da ghi trong Mau Bang Cau Hai vé Lich Trinh.
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Panh Gia

Cac nha cung cap dich vu trong mang lugi BHPN st dung mét phuong phap danh
gia chinh thic dé hudng dan 1ap chuong trinh hanh vi cho khach hang. Banh gia nay
xay ra trudc khi bat dau diéu trj va dién ra lién tuc trong sudt chuong trinh cda khach
hang dé xac dinh tinh hiéu qua cua diéu tri va c6 dap img cac muc tiéu cta khach
hang hay khong.

Piéu Tri

Khach hang va gia dinh cta khach hang sé nhan dugc ké hoach diéu tri ca nhan do
Chuyén Vién Phan Tich Hanh Vi Bugc Cap Phép lap ra. K& hoach diéu tri dua vao
danh gia ABA ban dau va cac [an danh gia lién tuc trong sudt thai gian diéu tri. DI
liéu vé viéc dat dugc ky nang va hanh vi ctia khach hang dugc ghi lai va phan tich
thudng xuyén. Phu huynh, thanh vién gia dinh va nguai cham séc cling dugc bao
g6ém trong qua trinh lap k& hoach va danh gia lai.

Diéu Tri 1:1 va Diéu Tri Theo Nhém Ky Nang

Cac dich vu ABA bao gém céac dich vu ABA tai nha, cac dich vu gitra mét nha cung
cap dich vu véi mot bénh nhan; cac dich vu Gido Duc Phu Huynh; va céac dich vu ABA
theo nhém ky nang, trong do hai hay nhiéu khach hang gap mét hoac nhiéu chuyén
vién phan tich hanh vi dé& cai thién kj nang nhan thuc va xa hoi.

Su Tham Gia ctia Phu Huynh va Gia Pinh

Mot phan quan trong trong chuong trinh ABA la dao tao phu huynh, thanh vién gia
dinh va ngui cham séc cach trg gitp trong chuong trinh ctia khach hang trong va
sau budi diéu tri.
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Cac dich vu Phan Tich Hanh Vi Ung Dung (ABA) ctia ching t6i bao gém Nhém Ky
Nang, tap trung vao day va cuing c6 viéc phat trién cac kj nang xa hdéi théng qua cac
hoat dong xay dung ky nang xa hdi cé cau truc.

Nhém k§ nang dugc thiét ké dac biét va dugc t6 chic theo nhom tré em dén tudi di
hoc va thanh thi€u nién. Chung t6i cling cung cap dich vu diéu tri mot - mot.
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Tri liéu chire nang gitp khach hang tang mirc do thuc hién chirc nang va trg nén doc
lap hon. Cac bién phap tri liéu c6 thé bao gém ca hoat dong sinh hoat hang ngay va
cac hoat dong tri liéu hudng dén nhiém vu dugc thiét ké dé€ cai thién hoac phat trién
mot chirc nang.
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Vat ly tri liéu dung céc bién phap can thiép vat ly d€ tang cudng va cai thién chic nang
co thé& va kha nang di lai. Vat ly tri liéu co thé gitp khach hang thuc hién cac hoat dong
sinh hoat hang ngay tot hon. (Nguén: Hiép Hoi Vat Ly Tri Liéu Hoa Ky)
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Céc dich vu tri liéu &m ngir giip phong ngtra, danh gia, chan doan va diéu tri cac
khiém khuyét am ngi, ngén ngit, giao tiép xa hoi, giao ti€p-nhan thirc va ri loan
nudt. Nha bénh ly hoc &m ngir- ngdn ngir |lam viéc vai khach hang dé cai thién ky
nang am ngir va ngon ngir théng qua nhiéu bién phap diéu tri dua trén bang chimg.
Ho cung cap céc dich vu truc tiép tai nha va tai phong kham.
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Xuat vién nghia |a r&i khoi chuong trinh BHPN. Lén ké& hoach cho quy trinh xuat vién

bat dau ngay khi khach hang bat dau nhan dich vu. Khach hang hoan thanh chuong

trinh hay dugc xuat vién khi hoan tat dgt chdm séc, va khach hang ciing nhu gia dinh

c6 dugc cac ky nang va ngudn luc can thiét dé duy tri hodc tiép tuc sy cai thién ngay

ca sau khi khach hang khéng con nhan dich vu tir ching téi.

Tuy nhién, trong mat sé trudng hgp, ching t6i c6 thé can cho khach hang xuat vién

trudc khi dot cham soc hoan tat vi cac ly do khac, nhu khong tuan theo cac chinh

sach va yéu cau ctia BHPN hay nguén thanh toan hay néu khach hang yeu cau cham

dut cac dich vu cia BHPN. Chiing toi cung ¢6 thé cho khach hang xuat vién néu

diéu tri khdng c6 tién bd theo khuyén ctia Nha Cung Cap Dich Vu, chdng han nhu khi

khach hang:

+ Khéng thé giao tiép v6i BHPN hay Nha Cung Cap Dich Vu theo céch hé trg diéu tri
hiéu qua

+ Tham du/tham gia cac budi diéu tri khong thudng xuyén va/hoac huy qua nhiéu
budi diéu tri

+ Khéng tham gia diéu tri trong 30 ngay tré 1én

+ Thudng dén céc budi diéu tri tré hay r&i khoi cac budi diéu tri sém

+ Khéng tra 16i cac [an lién lac (qua dién thoai, email, v.v.)

+ Khéng cung cap tai liéu can thiét lién quan dén su chap thuan, giam hé hoéc cac
van dé khac anh hudng dén kha nang cung cap diéu tri ctia chung toi

+ Tirchéi diéu tri duge khuyén cdo vé mat 1am sang

+ Cho BHPN biét ho khéng mudn nhan cac dich vu ctia BHPN nira

+ Chuyén nha dén khu vuc khéng thudc khu vuc bao trad cua BHPN hoac Ngudn
Thanh Toan, va khéng con c6 thé tiép can cac dich vu dugc cung céap trong khu
vuc bao tra

BHPN lam viéc véi khach hang, gia dinh va nhimg nguoi khac c6 lién quan nhiéu nhat
c6 thé dé giai quyét bat cir van dé nao trude khi bat ky khach hang nao dugc xuat
vién. Khi c6 thé va dugc Nha Cung Cap Dich Vu cla quy vi khuyén céo, BHPN c6 thé
két ndi khach hang véi mot Nha Cung Cap Dich Vu khac dé duge diéu tri.
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BHPN gitr thai do trung lap va khéng tham gia vao bat cirvan dé phap ly hoac tranh
chap nao lién quan dén khach hang, trir khi ching t6i can tham gia theo quy dinh cla
luat phap.

Theo Dao Luat Bao Cao Lam Dung va Bé Mac Tré Em (Child Abuse and Neglect
Reporting Act, CANRA) California, cac ca nhan lam viéc trong mang lugi BHPN phai
kip th&i théng bao cho co quan phuc lgi tré em quan hodc canh sat/canh sat trudng
néu ho biét dén, quan sat thay hoac co ly do hgp ly d€ nghi ngd hanh vi lam dung
hoac bd mac tré em. Cac ca nhan lam viéc trong mang lugi BHPN ciing phai bao cao
truting hop bao hanh gia dinh va lam dung ngudi cao tudi nghi ngd.
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BHPN va cac Nha Cung Cap Dich Vu cia mang ludgi cam két ludn bao vé quyén cla
khach hang, bao gém viéc chuyén vién y t& cta ching t6i cé duge bang cap chung
chi can thiét, bao cao vdi hoi dong chuyén mon va tuan theo chinh sach hién hanh.

+ Nhan céc dich vu theo cach thic khong bi lam dung, tra thu, ha nhuc nhan pham,
bd mac va boc 16t tai chinh hodc céac hinh thirc béc 16t khac.

+ Nhan céc dich vu tr nguyén va theo y nguyén cutia quy vi.

+ Nhan céc dich vu nhay cam vé méat do tudi, gi6i tinh, khuynh hudéng tinh duc,
chuing tdc, thién hudng van hoa hodc t6n gido, tinh trang stc khde va kha nang
thé luc.

+ Nhan dua théng tin trudc khi bat dau bat cir dich vu nao, d€ quy vi co thé duara su
chap thuan véi hiéu biét sang suét.

+ Tirchéi cac dich vu dugc cung cap sau khi nhan théng bao vé cac quyén lgi, lua
chon thay thé va két qua.

+ La nguoi tham gia c6 hiéu biét sang sudt bang cach nhan théng tin lién quan dén
dich vu theo cach nhanh chéng va bao mat.

+ Tiép can théng tin va hé so trong khoang thai gian thich hgp dé dua ra quyét dinh,
nhu trinh bay trong Théng Bao Thuc Hanh Quyén Riéng Tu.

+ Duogc bao vé ho so theo quy dinh cla luat vé quyén riéng tu hién hanh, nhu mé ta
trong Théng Bao Thyuc Hanh Quyén Riéng Tu cla chung téi.

+ Nhan théng tin lién quan vé cac ca nhan cung cap dich vu, trong pham vi cho phép
theo chinh sach t6 churc va luat vé quyén riéng tu hién hanh.

+ Dugc cung cap mot bd bang cap chimg chi chuyén mén cdia cac chuyén vién y té&
lam viéc vai khach hang khi c6 yéu cau.

+ Lién hé véi Ban Dich Vu Khach Hang cia BHPN dé& nop don khi€u nai ma khéng lo
s0 bi tra thu hay ap dat bat cirhan ché nao dai véi dich vu.

+ Dugc cung cap théng tin vé cach ndp don than phién vé thuc hanh chuyén mén
clia céac chuyén vién y té thong qua hoi déng cap chimng chi/cap gidy phép chuyén
mon ap dung.
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Khach hang, phu huynh va nguai giam hé co thé nop don than phién bat c lic nao
ma khong sg bi tra thu. Khi chiing t6i nhan dugc don than phién, nhan vién cla
BHPN lam viéc d€ x(r ly mai quan ngai va ngan chan van dé tai dién.

\
Day thudng la budc duy nhat ma quy
vi can thuc hién. Chung téi cam két giai quyétvande |,
nhanh chéng. Néu quy vi khéng hai long sau khi gap :
giam sat vién hoac quan ly, vui long chuyén sang budc
thir hai duéi day. :
S
R
N&u van dé khéng dugc Quan Ly Ca Bénh LAm Sangcua  |....:
BHPN giai quyét,
theo
dia chi Quality@theBHPN.org hoac goi va chia sé khiéu
nai cla quy vi theo so 855-the-BHPN (855-843-2476).
J
N
dé& giai :
quyét van dé theo cach khéng thién vi va co dao durc.
Quy vi sé nhan dugc van ban tra 1oi mé ta tinh trang
duyét xét.
J

Quy vi cling c6 thé lién hé véi Pudmng Day Trg Gitp Tuan Tha theo sd
1-833-44-PROTECT d€ bao cdo cac mdi quan ngai vé tuan tha.

Céach dién ta su khong hai long vé trai nghiém trong mang lugi BHPN.

Nhan ban sao mau nay tai trang web theBHPN.org hoéc bang cach goi dén
Dich Vu Khach Hang ctia BHPN theo s6 855-the-BHPN (855-843-2476).
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Quy vi c6 th& Gy quyén cho BHPN chia sé Théng Tin Suc Khde Dugc Bao Vé
(Protected Health Information, PHI) véi ca nhan hodc co quan khac béng cach hoan
thanh Gidy Uy Quyén Tiét L6 PHI. Quy vi c6 thé yéu cau ban sao ho soy té cda quy

Vi bang cach hoan thanh mau Glay Uy Quyén Tiét Lo H6 So. Quy vi c6 thé nhan hai
mau nay bang cach gdi email, goi dién hoac gl qua buu dién dé€ yéu cau ban Dich Vu
Khach Hang cua BHPN. Mat t6i da 30 ngay dé nhan dugc mau yéu cau ho so'y té.

Quy vi c6 thé thu hoi gidy Uy quyén tiét 16 PHI ngoai trir:
1. trong pham vi chung t6i da hanh dong theo gidy Gy quyén, hoac

2. néu (a) co dugc gidy Gy quyén nhu mot diéu kién d€ co dugce khoan bao tra bao
hiém va (b) luat khac cung cap cho céng ty bao hi€m quyén khong thira nhan
yéu cau bao hiém theo hgp dong bao hi€m hoac khéng thira nhan chinh hgp
déng bao hiém.




BHPN muén chac chan rang cac ca nhan va gia dinh hi€u dugc cac dich vu ma ho ¢
trach nhiém thanh toan.

Quy vi sé nhan dugc bao cdo hang thang tir BHPN, sé mo ta:

Cac dich vu (ca truc ti€p va gian tiép) do nha cung cap dich vu ctia BHPN thuc
hién trong giai doan béo céo.

Bat ky khoan tién ndo ma quy vi phai thanh toan, chang han nhu khoan déng tra va
khoan khau trt.

Théng tin vé cac phuong thic thanh toan duge BHPN chap nhan (séc, phiéu
chuyén tién va céc loai thé tin dung chinh).

Thoi gian du kién nhan bao céo.

Chung t6i co thé giup quy vi hi€u dugc cac trach nhiém tai chinh cta quy vi la gi
théng qua chuong trinh bao hiém y t& cta quy vi hodc cac nguén khac. Chung t6i yéu
cau quy vi thuc hién cac budce thanh toan sau khi can thiét:

Hoan thanh mau Trach Nhiém Tai Chinh trudc khi bat dau dich vu.

Cho BHPN biét néu Nguon Thanh Toan ctia quy vi thay dai.

Thanh toan chi phi ctia BHPN vé bat ky t& séc nao bj tra vé do khéng da tién.

Néu quy vi khong c6 bao hiém y t& va quy vi khéng du diéu kién nhan phc loi tir
bat ky chuong trinh cham séc strc khde hoac chuong trinh nao co ky két hgp dong
vGi BHPN, quy vi sé chiu trach nhiém thanh toan tat ca cac khoan phi phat sinh déi
véi cac dich vu clia BHPN trong bat ctr giai doan nao khi quy vi khéng dugce hudng
céac dich vu nay.

Thanh toan dang han phan chia sé chi phi cho cac dich vu da nhan nhu khoan
déng tra, khoan khau trir, khoan déng bao hiém va cac dich vu khdng dugc bao tra.

BHPN sé thuc hién cac cong viéc sau cho quy vi:

Xac minh khoan bao tra va quyén loi véi Nguén Thanh Toan Chinh cta quy vi.
Nhan Gy quyén cho cac dich vu tir Nguén Thanh Toan Chinh cla quy vi.

GUi yéu cau thanh toan dén (cac) Nguon Thanh Toan cda quy vi cho cac dich vu
dugc cung cap bdi Nha Cung Cap Dich Vu ctia BHPN.

Chap nhan thanh toan theo ban giai thich vé phuc lgi (Explanation of Benefits,
EOB) cuia quy vi.

Nguén Thanh Toan Chinh cta quy vi sé thuc hién cac cong viéc sau day:

X ly yéu cau thanh toan ma chung téi giii dén va thanh toan cho ching toi.

GUi cho quy vi ban giai thich vé phuc lgi (EOB) cho méi yéu cau thanh toan ma
chung téi gui dén. EOB khong phai la hoa don; ban nay mé ta phuc lgi va bat cr
chi phi nao ma quy vi cé trach nhiém thanh toan.
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Ngu6n Thanh Toan Phu clia quy vi sé thuc hién cac cong viéc sau day:

* Quy vi sé can cung cap bang chung vé khoan bao trd Hgp Déng Bao Hiém Phu cua
quy vi. Vi du: véi Anthem Blue Cross, ching téi can ban sao mat trudc va sau thé
bao hiém cuda quy vi. D8i vdi MediCal, ching téi can chimg tir bao hiém hoéc Xac
Minh Phuc Lai (Verification of Benefits, VOB).

Cong ty cung cap Hop Déng Bao Hiém Chinh cla quy vi c6 thé |4
Kaiser Permanente, TRICARE va cac cong ty khac.

Khoan bao tra theo Hop Déng Bao Hiém Phu c6 thé la clia Kaiser Permanente,
Anthem Blue Cross, MediCal, Trung Tam Khu Vuc va cac bén khac.

AN Dai véi cac dich vu cham séc
- - gian tiép — cac dich vu xay ra khi khong c6 mat khach hang, nhu khi
‘ - chuyén vién y t& |ap k& hoach diéu tri — quy vi c6 thé chiu trach nhiém

= thanh toan mét sé chi phi tuy thudc vao chuong trinh bao hiém cua
16i khuyén | quy vi, d&c biét néu quy vi cé khoan khau trr.

B v Néu quy vi khdng
= chac chan vé khoan khau trir hoac khoan déng tra, Dich Vu Khach
l6i khuyén | Hang cé thé gitp d& quy vi. BHPN khong c6 thong tin vé bao hiém y té
cuia khach hang.

AN Hau hét cac
.| - chuong trinh bao hiém tinh mot khoan déng tra cho maéi budi diéu tri
‘ - truc tiép. Bang tinh Lap K& Hoach Tai Chinh ctia BHPN sé gitp quy vi

= _ chuan bi cho chi phi dich vy, diéu nay rat quan trong dé€ hiéu cac chi
loi khuyén | phi truge khi lén lich cung cap dich vu ctia quy vi.
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BHPN guri ban khao sat vé su hai long ctia khach hang dén khach hang va gia dinh
clia ho. Chung téi stir dung cac ban khao sat nay dé thu thap thong tin nham giup cai
thién dich vu cla chiing t6i. Nhu giai thich trong Thong Bao Thuc Hanh Quyén Riéng
Tu, BHPN khong chia sé hoac str dung thong tin khach hang cho cac muc dich ngoai
diéu tri, thanh toan va cac hoat dong cham sdéc suc khoe, gay quy hoac theo quy
dinh cuta phap luat khi khéng nhan dugc van ban chap thuan trude cda quy vi. Quy vi
c6 thé& chon tra 11 khao sat hay khéng. Lua chon clia quy vi sé khéng anh hudng dén
kha ndng nhan dich vu ttr BHPN.




Sau day |a dinh nghia vé cac thuat nglr thudng gép trong Cam Nang Danh Cho
Khach Hang.
C4 nhan 1a dau mai lién lac chinh cho khach
hang va gia dinh gilp giai dap cac cau hdi co thé phat sinh lién quan dén diéu tri.
T8 chire nam trong mang lugi BHPN cung cap cac
dich vu cham séc surc khde hanh vi.

Bat cr ca nhan nao nhan dich vu diéu tri.

Cac diéu tri ma a) nghién ctu dugc thiét ké hop ly va
b) da dugc ching minh la cé hiéu qua.

T8 churc chiju trach nhiém vé mot s6 hoac tat ca khoan thanh
toan cho céc dich vu duge BHPN cung cap.

Ngui dugce Gy quyén dua ra quyét dinh y té thay méat cho khach
hang. Ngui nay c6 thé 1a phu huynh nhung ciing c6 thé |a ngudi khac nhu 6ng ba.

Ca nhan lam viéc tai Kaiser Permanente va dam bao chat lugng
dich vu ciling nhu dich vu khach hang.

Ca nhan lam viéc cho nha cung cap dich vu ctia BHPN va cung
cap céc dich vu. Cong viéc nay c6 thé dugc thuc hién véi khach hang truc tiép hoac
gian tiép thay méat cho khach hang nhu khi chuyén vién y t€ 1ap k& hoach diéu tri cho
khach hang.

Bat ctr dich vu lam sang nao dugc cung cap cho khach hang.
Thoi gian khach hang nhan dugce céc dich vu tir chuyén vién y té.
Quan Ly Ca Bénh Lam Sang ctia BHPN va Quan Ly Ca Bénh ctia KP.
Quan Ly Ca Bénh Lam Sang ctia BHPN giam sat ké hoach diéu tri ctia khach hang.

Ca hai cuing lam viéc d€ dam bao ké hoach diéu tri cia khach hang dugc tuan thu va
khach hang dang cé tién bo.
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BHPN

behavioral health provider network

2820 Shadelands Drive

Building 5, Suite 200
Walnut Creek, CA 94598

Dién thoai: (855) 843-2476
Email: CustomerService@theBHPN.org
Trang web: www.theBHPN.org | theBHPN Ei @

Gid lam viéc: Thar Hai-Thir Sau 8:30 sang — 5:00 chiéu
(Gitr dich vu 1am sang c6 thé thay dai theo van phong va
dich vu)




