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Cép nhat 10-26-22

MUC DiCH:

Chinh sach nay nham cung cap cho nhan vién, thanh vién héi déng quan tri, nha cung cap
dich vu, nha thau, ca nhan dwoc phuc vu va gia dinh ctia ho cling nhw cac dbi tac va ban
bé khac cta Trung tdm khu vwec San Gabriel/Pomona (SG/PRC) cac hwéng dan va ciu
tric cho viéc bao cdo moi hoat ddng khdng phu hop cda trung tam khu vwe va /hoac bat
ky hoat ddng nao cia nha cung cép dich vu/nha thau dwoc cho la khéng phu hop ma khéng
so bi tra thu. SG/PRC hoan nghénh cac bao céao vé cac nghi ngd, lo ngai hodc bang chirng
hop Iy vé cac hoat ddng bat hop phap, phi dao dirc hodc khdng phi hop mién 1a bao céo
do 1a ¢ thién chi. Thién chi trong bdi cadnh nay nghia la viéc khiéu nai dwoc glri vé&i muc
dich khéc phuc van dé lién quan dén nhan vién SG/PRC ho&c nha cung cap dich vu/nha
thau hoac loai bd mét théng & xau va rang viéc khiéu nai dya trén sy nghi nge hoac hiéu
biét hop Iy vé cac su kién.

Chinh sach Nguoi td giac ciia SG/PRC bao vé nhirng ngudi ¢ cac khiéu nai clia ngudi tb
giac khdi bat ky hinh thirc trd dia ndo dbi véi viéc bao céo thién chi vé hoat dong dwoc
cho 1a khdng ph hop ctia nhan vién, thanh vién héi ddng quan tri hodc cac nha cung cap
dich vu/nha thau ciia SG/PRC. Sé khdng cé hanh ddng bat loi nao duoc thwe hién chéng
lai ngudi ndp don khiéu nai chi vi don khiéu nai da dwoc ndp. Nhan vién, nha cung cap
dich vu/nha thau va thanh vién hoi ddng quan tri cia SG/PRC phai tuan thi cac tiéu chuan
cao nhét vé dao dirc kinh doanh va ca nhan khi thyc hién cac nhiém vu va trach nhiém cla
minh.

CHINH SACH:

Dinh nghia vé Khiéu nai ctia ngwi té giac Trung tam khu vwe hodc Nha cung cap
dich vu/Nha thau:

Cac khiéu nai ctia nguoi td giac Trung tdm khu vwc hodc Nha cung cép dich vu/Nha thau
duwoc dinh nghta la bao céo vé "hoat déng khdng ph hop cda trung tam khu vwe hodc cia
nha cung cap dich vu/nha thau".

«  Mét "hoat déng trung tam khu viwre khéng phu hop" dé cap dén hoat déng cda trung
tam khu vwc hodc nhan vién, vién chirc hodc thanh vién hoi ddng quan tri cla trung
tam khu vuec, trong viéc thwe hién kinh doanh cda trung tdm khu vieec ma hoat déng
dé vi pham luat hodc quy dinh cta tiéu bang ho&c lién bang; vi pham céac diéu khoan
cta hop dong; sbé tién gian 1an hodc sai pham tai chinh; dan t&i
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st dung sai tai s&n cta chinh pha; hodc cu thanh hanh vi sai trai nghiém trong,
kém nang Iwc hoac khéng hiéu qua.

. M6t "hoat déng khdng phiu hop clia nha cung cap dich vu/nha thau" cé nghia 1a moét
hoat dong ctia nha cung cap dich vu/nha thau ho&c nhan vién, vién chirc ho&c thanh
vién hoi ddng quan tri ctia nha cung cap/nha thau dich vu, trong viéc cung cap céac
dich vu dwoc tai tro béi Bé Dich vu Phét trién (DDS) ma hoat déng d6 vi pham luat
hodc quy dinh cda tiéu bang hoéc lién bang; vi pham céac diéu khoan ctia hop déng;
sb tién gian lan hoac sai pham tai chinh; sé tién s dung sai tai san cta chinh phu;
hodc ciu thanh hanh vi sai trai nghiém trong, khédng da nang lwc hoac khéng hiéu
qua.

1. NOP KHIEU NAI

SG/PRC hién c6 nhiéu quy dinh khiéu nai va quy trinh khang céo danh cho céac ca
nhan dwoc phuc vu va gia dinh cla ho, cac nha cung cép dich vu, co quan, thanh
vién coéng dbng va nhan vién ctia SG/PRC. Chiing bao gém céc Khiéu nai vé Quyén
cta Nguoi tiéu dung (Bé luat Phac loi va Binh ché, phan 4731 Khiéu nai); Khiéu nai
Bat dau S&m, Yéu cau duwoc xét x&r theo dung thl tuc va Yéu cau Hoi nghi Hoa giai;
Yéu cau diéu tran céng bang theo Pao luat Lanterman; Tiéu dé 17 Khiéu nai; Y Kién
va Khiéu Nai Cua Cong Dan va Khiéu nai cia Nguwodi td6 giac. (xem tai
https://www.dds.ca.gov/general/appeals-complaints-comments/ dé biét thém théng
tin). MAi tha tuc khiéu nai va khang cdo nay déu co cac trinh tw riéng biét dé giai quyét.
Quy trinh nay dwoc mé ta trong Chinh sach nay chi lién quan dén céac khiéu nai cla
Ngudi td giac ctia Trung tdm khu vec San Gabriel/Pomona hoac Nha cung cap dich
vu/Nha thau nhw dwoc mo ta & trén.

Bét ky khiéu nai nao ciing phai bao gbm mét tuyén bé rd rang va ngan gon vé hoat
dong khéng phu hop va bao gdm moi bang chirng hién cé hd tro' cho céo budc. N6
nén la thwc té va khdng suy doan. Nén ndp ban sao cla cac tai liéu thay vi ban géc,
vi nhirng tai liéu dé khéng dugrc tra lai.

Néu nhirng nguoi glri don khiéu nai khdng cung cép tén hodc thong tin khac (nhan
chirng hodc tai liéu) xac dinh rd rang ngudi ma don khiéu nai cao budc da hanh dong
khong dlng va trung tdm khu vwe hodc nha cung cap/nha thau dich vu noi ngudi dé
lam viéc thi trung tam khu vc va Hoi ddng quan tri cGa trung tdm do cé thé khéng cé
da théng tin dé diéu tra.

Mac du cac khiéu nai c6 thé dwoc glri an danh, nhwng néu théng tin dwoc cung cap
khéng day da va Trung tdm khu ve hodc Hoi ddng cda trung tam khéng cé cach nao
dé lién hé v&i ca nhan hodc nhom dé don khiéu nai thi viéc diéu tra cdo budc co thé
khéng thuwc hién dwoc.

Chinh sach vé nguoi tb giac nay sé khdng dwoc st dung dé giai quyét cac tranh chap
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lién quan dén ban chat, pham vi hodc gia tri ctia dich vu va hé trg. Cac dich vu va hé
tro' nay nén duoc bao gdm trong ké hoach chwong trinh ca nhan (IPP) hoac ké hoach
dich vu gia dinh ca nhan héa (IFSP), trong d6 c6 mét tha tuc khang cao dwoc thiét 1ap
trong Dao luat Lanterman va hoac Dao luat Dich vu Can thiép S&m, hoac cac tranh
chép vé ty 1é hoac cac khang céo kiém toan ma cé mét tha tuc khang cao duoc thiét
lap theo quy dinh. Nhi*ng tranh chap d6 sé& duoc giadi quyét thong qua thi tuc khang
cao dwoc thiét 1ap theo Dao luat Lanterman, Dao luat Dich vu Can thiép So'm hoac
theo cac quy dinh dwoc thiét lap hién hanh.

Cac khiéu nai c6 thé dwoc ndp cho nhan vién hoéac dai dién ctua SG/PRC bang cach

lién lac:

1. Giam dbc Diéu hanh, Jesse Weller -Trung tam khu virc San Gabriel/Pomona Regional
75 Rancho Camino Drive, Pomona, CA 91766 (909) 710-8187 - jweller@sgprc.org

2. Tro ly diéu hanh hoi déng quan tri, Erika Gomez (909) 710-8194 - eqgomez@sgprc.org

3. Giam dbc, Dich vu Cong déng, Lucina Galarza (909) 710-8829 - galarza@sgprc.org

4. Giam dbéc, Nhan sw, Raquel Sandoval (909) 710-8200- rsandoval@sgprc.org

5. Giam dbc, Tiép can Cong ddng & Tuan tha, Salvador Gonzalez (909) 710-8814 -
sgonzalez@sgprc.org

6. Giam dbc ddm béo chat lwgng, Jaime Anabalon (909) 710-8832 -

janabalon@sqprc.org

Cac khiéu nai ciing c6 thé dwoc ndp cho DDS bang céach lién lac:

B& phan Dich vu Céng déng (916) 651-6309, fax (916) 654-3641; 1600 9th Street,
Room 340, MS3-9, Sacramento, CA 95814.

Khiéu nai ciing cé thé dwoc dé trinh |én Héi dong quan tri

Khiéu nai ciing ¢6 thé dwoc dé trinh 1én Cha tich Hi déng quan tri SG/PRC bang
cach lién hé v&i Tro ly diéu hanh hdi ddng quén tri cia SG/PRC tai 75 Rancho
Camino Drive, Pomona, CA 91766, (909) 710-8194, va/hoac EGomez@sgprc.org.

KHONG TRA PUA

Khéng mot ca nhan hoac co quan nao bao cao hanh vi vi pham phap luat hoac quy
dinh ho&c hanh déng hodc tinh thé khéng ph hop khac, c6 thién chi, sé bi quay réi,
trd thu hodc hau qua bat loi. Nhan vién clia SG/PRC tra diia mét ngudi da bao céo
vi pham mét céach thién chi sé& bj ky luat I&n dén va bao gdm ca viéc cham dit hop

ddng lao déng ngay lap tirc. Chinh sach Nguwoi td giac nay nham khuyén khich va
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tao diéu kién cho cac ca nhan duoc phuc vu va gia dinh cla ho, nha cung cap dich
vy, co quan, thanh vién céng déng va nhan vién SG/PRC béao c&o nhirng van dé
nghiém trong lo ngai trong SG/PRC truéc khi tim kiém giai phap bén ngoai co quan.
Theo d6, khéng Nha cung cép dich vu/Nha thiu, ca nhan dwoc phuc vu hodc thanh
vién gia dinh nao sé& bj tra thu dwdi bat ky hinh thirc ndo vi da gvi khiéu nai Nguoi
td giac mot cach cd thién chi.

QUY TRINH DIEU TRA

Khiéu nai Nguoi té céo ctia Trung tam khu vire hoac Nha cung cap dich vu/Nha thau
c6 thé dwoc ghi nhan béi bat ky ai dwoc liét ké & trén qua dién thoai, fax, e-mail,
thw hodc gap truc tiép. Ngwdi nhan khiéu nai sé c6 gang hét sirc dé co dwoc day
da thong tin t ngudi khiéu nai d& chuyén khiéu nai dén ngwdi hodc bd phan phu
hop xem xét va giai quyét. Néu khiéu nai bang I&i néi, ngwdi nhan khiéu nai sé ghi
lai théng tin do ngwdi khiéu nai cung cép, bao gém tén cha ngwdi khiéu nai (néu
dwoc cung cap); thong tin lién lac, ban chéat cta khiéu nai; khiéu nai lién quan dén
ai hodc diéu gi; tén ctia cac nhan ching c6 thé va ngay gid ghi nhan khiéu nai. Tén
cla ngwoi nhan duwoc khiéu nai cling sé dwoc ghi trong thw gidi thiéu dén ngudi
hoac bé phan phu hop.

T4t ca cac bao cao sé dwoc diéu tra ngay ap tirc va sé thwe hién hanh déng khac
phuc thich hop néu dwoc bdo ddm béi mét cudc didu tra khiéu nai cia Nguoi td
giac. Néu khiéu nai khéng an danh ngu®i nhan khiéu nai sé théng bao cho ngudi
khiéu nai vé két luan cla khiéu nai va bat ky hanh déng nao dwoc thuwe hién. Thong
tin nay sé dwoc cung cap trong pham vi néu diéu dé khéng vi pham bét ky quyén
bao mat nao cia mét ca nhan dwoc phuc vy, gia dinh cia ho hoac cia mét nhan
vién. Quy trinh diéu tra nay ciing 4p dung cho cac khiéu nai vé hanh vi tra dia.

HANH PONG CO THIEN CHi

B4t ky ngw®i nao ndp don khiéu nai cua Ngwei td giac lién quan dén vi pham
hodc nghi ng® vi pham déu phai hanh déng c6 thién chi va cé co sé hop ly
dé tin rang thong tin dworc tiét 16 ho tror cho viéc phat hién vi pham phap luat
hodc quy dinh hodc hanh vi hoéc tinh trang khéng phu hop khéac. Bat ky céo
buéc nao dworc chirng minh la khéng c¢6 can ctr va dwoc phat hién la da dwoc
dwa ra mdt cach ac y hoac cd y sai sé bi coi la mét hanh vi pham nghiém trong.

BAO MAT

Néu nguoi khiéu nai yéu cau bdo mat SG/PRC sé cd gang hét sirc dé& duy tri tinh

bao mat cia ngwoi khiéu nai cé khieéu nai Ngudi to giac. Tuy nhién, c6 thé c6 nhirng

trrong hop ma SG/PRC khdng thé duy tri tinh bao mat do cac trach nhiém theo luat
Céc &n phdm cua SGPRC (thang 10
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dinh ctia minh (bao gédm dadm bao strc khée va sy an toan ctia cac ca nhan duwoc
phuc vu va tuan thd hop ddng cdia trung tam khu vire). Trong nhivng tredrng hop nhw
thé, SG/PRC sé& cb géng théng bdo cho ngudi khiéu nai vé sy can thiét tiét 16 mot
sé thong tin nhét dinh trwdc khi tiét 16 théng tin nhan dang. Ngoai ra, danh tinh cla
nguoi khiéu nai co thé duorc tiét 16 cho cac co quan thwce thi phap luat phi hop dang
tién hanh diéu tra t6i pham. Tt ca cac yéu cau bao céo lam dung bat budc sé van
c6 hiéu lwc nhw [a mét ngoai 1é dbi véi tinh bao mat.

THONG BAO VE CHINH SACH NGUO'I TO GIAC

SG/PRC sé dang cac chinh sach vé Nguoi té giac trén trang web ctia minh va théng
b&o cho cac nhan vién, thanh vién hdi ddng quan tri, cac ca nhan dwoc phuc vu va
gia dinh ctia ho cling nhw céng ddng nha cung cap dich vu vé cac chinh sach Ngudi
td giac clia cd SG/PRC va Tiéu bang trong vong 30 ngay ké t&r ngay c6 hiéu lwc cla
bat ky thay dbi ndo trong cac chinh sach dé va hang ndm sau dé theo cac cach sau:

1. Nhan vién sé nhan dwoc e-mail ban dau co6 dinh kém cac chinh sach. Sau
doé, nhan vién sé dwoc nhac nhé vé s ton tai clia cac chinh sach do tai thoi
diém ho ky bao cdo xem xét lai chinh sach danh gia hiéu qua lam viéc hang

nam cua ho.

2. Cac Thanh vién Hoi (jc‘“)ng quan tri sé nhan duwgc cac ban sao cua cac chinh
sach trong G6i H6i dong quan tri cda ho.

3. Céc ca nhan dwoc phuc vu va gia dinh clta ho sé& nhan dwoc théng bao vé
cach ho c6 thé tiép can cac chinh sach trong B&o c&o Chi phi Dich vu hang
nam cua ho.

4. Cong dbng nha cung cép dich vy sé& nhan duwgc mét thdng bao hang nam

trong quy trinh thanh toan vé cach ho c6 thé tiép can cac chinh sach.

Ngay xuat ban dau
tién: 10/25/2010
Slra d6i: 11/09/2010
5/ 12 /2020
Hoéi déng sira ddi da phé duyét:
5/27/2020
D3 cép nhat dia chi méi: 2/24/2014 b3
cap nhat vai tiéu dé chinh xdc cho Nhan vién SGPRC:
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7/16/2020 D3 cip nhat nhan vién SGPRC va sé dién
thoai 10/26/22
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