

Frequently Asked Questions for Customer Support – Chinese
[bookmark: _Toc392694492]Frequently Asked Questions 
for Customer Support:
Traditional Chinese
[bookmark: _Toc401315068]Overview
The questions and responses in this document have been compiled to assist survey vendor staff in responding to Frequently Asked Questions (FAQ) related to the QHP Enrollee Survey. Answers have been provided to general questions about the survey, concerns about participating in the survey, and questions about completing the survey. 
[bookmark: _Toc401315069]I. General Questions About the Survey
Who is conducting this survey?
我是一名來自[SURVEY VENDOR NAME]的訪談人員。[QHP ISSUER]要求我們機構來協助完成這項調查，也就是從參保人中得到反饋信息。
Who is sponsoring this survey?
這項調查是應平價醫療法案1311(c)(4)部分的要求由 [QHP ISSUER] 贊助的。
What is the purpose of the survey?
這份調查是爲了瞭解你過去6個月以來對你的健康保險計劃的體驗。通過回答這些問題，你將會幫我們給人們提供信息來幫助他們依據質量和花費從健康保險市場中選擇健康保險計劃。此外，[QHP ISSUER]可能會用這些信息來為參保人在將來提供更好的服務。
How will the data be used?
此次調查的數據將與其他數據結合，然後將被提供給通過 [MARKETPLACE NAME] 購買健康保險的消費者們來幫助他們選擇健康保險計劃。此次調查的數據也將被[QHP ISSUER]使用，以便在將來為參保人提供更好的服務。
Is there a government agency that I can contact to find out more about this survey?
有，您可以發郵件至marketplace_quality@cms.hhs.gov來聯絡聯邦醫療保險與醫療補助服務中心（CMS），它是衛生健康和人類服務部下屬的一個聯邦政府機構，負責監督此次項目。
How long will the survey take?
平均來說，完成合格健康保險計劃參保者體驗調查需要20分鐘左右的時間。完成調查的實際時間會取決於你給出的答案。
What questions will be asked?
調查的問題是關於你對于你的健康保險計劃所提供的服務的體驗。
I have already mailed the survey back.
我們的記錄顯示我們沒有收到你寄來的調查，並且我們想要確保得到你的反饋信息。如果你能現在通過電話完成這個調查我們將不勝感激。
[bookmark: _Toc401315070]II. Concerns about Participating in the Survey
1. Why are you calling me?
您參與的調查是關於您在過去六個月中從健康保險計劃獲得醫療保健的體驗。您提供的回答將會幫助其他在尋找健康保險的人依據質量和花費選擇一個健康保險計劃。您的參與非常重要。
Who will see my answers?
你所提供的信息都將是保密的, 幷且只會被來自[SURVEY VENDOR]並獲授權的人員看見。他們是代表您的健康保險計劃來進行本項研究的。所有的回答將是一個移除了身份信息的綜合信息庫的一部分，並與聯邦醫療保險與醫療補助服務中心（CMS）共享，CMS也就是負責監督您的健康保險計劃的機構。您的所有身份信息都會被從數據資料中移除。
I thought privacy laws protected my confidentiality. How did you get my contact information?
我們所做的調查是完全遵守相關隱私保護法律的，也就是HIPAA（健康保險可攜與責任法）。[QHP ISSUER]和聯邦醫療保險與醫療補助服務中心（CMS）授權我們來完成此次調查，我們將會維護你提供的信息的完全保密。
How did you get my name? How was I chosen for the survey?
您的名字是從截至2016年12月31日您健康保險計劃的所有參保人員名單中隨機抽中的。
How did you get my phone number?
為了完成此次調查，[QHP ISSUER]向[SURVEY VENDOR]提供了你的聯絡信息。
I do not participate in surveys.
我能理解，但是我希望您能考慮參與。這個研究對於[QHP ISSUER]非常重要。調查研究結果將幫助改進您正在享受的健康保險服務的質量。
I’m not interested.
[QHP ISSUER] 非常需要您的幫忙。您的參與將會幫助提高您和其他參保人員享受到的健康保險服務的質量。
I'm extremely busy. I don’t really have the time.
您的時間非常寶貴。這是一個非常重要的調查，我會非常感謝您今天的幫忙。訪談將會在20分鐘左右內結束。我可以跟您約一個您更方便的時間再進行訪談。
You called my cell phone. Can you call back after [ENROLLEE SPECIFY] so that the call does not use any of my cell phone minutes?
好的，我們可以在[ENROLLEE SPECIFY] 后回撥。
[IF THE CALL BACK CANNOT BE MADE AT THE ENROLLEE’S SPECIFIED TIME, THEN “好的，但我們無法在這個時間回撥”.[SET A FUTURE DATE AND TIME FOR THE TELEPHONE INTERVIEW.]]
I don’t want to answer a lot of personal questions.
我們能理解您的擔憂。這是一個非常重要的調查。如果某個問題另您困扰，請告訴我您不願意回答這個問題，我將繼續下一個問題。我們何不現在開始，您就可以知道問卷是怎樣的。
I’m very unhappy with [QHP NAME OR ISSUER NAME] and I don’t see why I should help them with this survey.
對於您的不滿我們深表遺憾。您對本次調查的參與將會幫助[QHP ISSUER]理解您遇到的問題和需要改進的方面。
Do I have to complete the survey?
您的參與是完全自願的。不參與將不會受到任何懲罰。請理解這是一個非常重要的調查，並且你的回答將會幫助改進 [QHP ISSUER] 提供服務的質量，還將會幫助其他消費者在將來選擇健康保險計劃。
Will I get junk mail if I answer this survey?
不會。你將不會因為參與這個調查而收到任何垃圾郵件。姓名、電話號碼和地址將會嚴格保密並只用於本次調查。
I don’t want anyone to come to my house.
沒有任何人會去你家進行本次調查。本次的調查會通過網絡、郵件、或電話訪談收集信息。
I am on the Do Not Call List. You should not be calling me.
Do Not Call List是用來禁止銷售和遠程營銷的電話。我們並不銷售任何商品，而且我們也不收費。我們是一個調查研究機構。您的健康保險計劃要求我們來完成此次調查。
I don’t want to buy anything.
我們不銷售任何商品。我們想問你一些關於你對於[QHP ISSUER]提供的健康保險和服務的體驗的問題。
I am hardly ever sick. I don’t think you want to speak with me.
本次選中參與調查的所有人員都提供了非常重要的信息，並且將會幫助我們改進你的健康保險計劃提供的服務。
Will my responses affect my doctor?
你的醫生將不會看到你的回答。本次調查是關于你的健康保險計劃所提供的服務，而不是關于單個的醫生。
I have not used my health plan. Should I still answer the questions?
是的，即使你並沒有使用過健康保險計劃裡面的任何服務，你可以提供的任何信息也都將非常有幫助。
I am no longer enrolled in this health plan.
我們理解這個情況，但是本次調查是關於你過去六個月中的保險。請根據你在2016年下半年有關健康保險計劃的體驗來作答。
Please remove me from this survey and stop contacting me (sent via e-mail).
請提供位於信的[SURVEY VENDOR SPECIFIES UNIQUE ID LOCATION] 的辨認號碼，以便我們把你從聯繫人名單中移除。
[bookmark: _Toc401315071]III. Questions about Completing the Survey
1. Where do I put my name and address on the questionnaire?
請不要在問卷上寫下您的名字和地址。每份調查都有一個辨認號碼，這能讓我們追踪哪些參與者已經寄回了完成的問卷。
I am not able to complete this by myself. Can I have my [image: ] help me?
如果你認為你無法獨立完成，你的“委託人”可以幫你完成調查。“委託人”一般是家庭成員或親戚，但它也可能是一個看護人員或親密的朋友。這個人必須非常了解你，並能夠在您允許的前提下代表您準確地回答與健康有關的問題。
I haven’t used this health plan, but someone else in my household has. Should I ask them to complete this survey?
不，你已經被隨機選中來完成本次調查，所以我們需要你本人完成調查。每個被本次調查選中的人都提供了非常重要的信息，它們將會有助於改進你的健康保險計劃提供的服務。
I’m unable to complete the survey online, can you help me?
我很遺憾聽到你無法在線完成調查，並且抱歉的是，由於每個人使用的計算機種類，操作系統，和瀏覽器不同，我無法給你提供技術支持。不過，如果你希望，我們可以現在通過電話完成本次調查，或安排其他人在您方便的時間回撥。
[IF ABLE AND RESPONDENT AGREES, COMPLETE SURVEY OR SCHEDULE CALLBACK.] 
Can I complete the survey on the Internet in Spanish [or Chinese]?
[bookmark: _GoBack][FOR SURVEY VENDORS OFFERING THE INTERNET SURVEY IN SPANISH]:在線調查目前有英語和西班牙語版本。如果您想完成中文版本的調查，我們可以把紙製版的中文調查郵寄給您，或者您可以通過電話用中文完成調查。
[FOR SURVEY VENDORS NOT OFFERING THE INTERNET SURVEY IN SPANISH]: 在線調查目前只有英語版本。我們可以把紙製版的西班牙語[或中文]調查郵寄給您，或者您可以通過電話用西班牙語[或中文]完成調查。
I lost the letter with the information on how to take the survey on the Internet. 
Note to Customer Support Staff: In this case, customer support staff may provide the sampled enrollee with the Internet survey URL and the corresponding login information either via telephone or e-mail.
AFTER SECOND SURVEY MAILING: Can you mail me another survey? 
對不起，我們現在無法再寄給你一份調查問卷。你的回答非常重要，並且我們想要確保得到你的反饋信息。如果你能現在通過電話完成這個調查我們將不勝感激。
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