
Issue Resolution Process Matrix of CFLC Recommendations 

CFLC Recommendations  Workgroup 
/DisagreeAgree  

1. A statewide process that requires that “Issues regarding the 
MHSA should be addressed first at the local level, beginning the 
issue resolution process in an expedient and appropriate 
manner” requires a local issue resolution process that meets 
specified standards. CFLC is concerned about an inherent 
conflicts of interest and power dynamics in local approaches to 
issue resolution, as well as the concern that it is often impossible 
to ensure anonymity in local issue resolution.  

Agree 

2. A specific office, individual or entity within DMH or other State 
tion.  organization needs to be designated to provide issue resolu

Agree 

3. Because MHSA adds the element of community planning to 
potential grievances, there need to be clear standards for how 
counties are accountable to respond to stakeholder suggestions in 
community planning.  

Agree 

4. More differentiation between the roles of MHSOAC and CMHPC is 
needed.  

Agree, MHSOAC 
should be the 
lead agency 

5. The issue resolution process must ensure anonymity and 
protection from reprisals. It is essential to have strong, 
enforceable anti‐retaliation (whistle‐blower) provisions and to 
provide a sense of safety to raise issues. Retaliation by counties 
on individual employees and programs is of concern and needs to 
be included in "whistleblower" laws and regulations. 

Agree, Review 
other IR 
processes to 
reduce 

tion duplica

6. Accessible communication should make clear to members of the 
community how to raise an issue and get a response. Clients and 
family members, and other citizens, must understand the issue 
resolution process and be able to make use of it.   

Agree 

7. Issues at State and local levels should be resolved by a panel that 
includes clients and family members/parents who are paid for 
their services. They must have the authority and power to 
provide resolution.  

 

? 

8. The issue resolution process should include minimum standards 
with consequences. These should include a definition of 
“resolution.”  

 

9. People raising an issue need assurance that they will receive a 
timely response; the time limit should be specified.  

Agree 
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10. Once an issue resolution process is completed, it is essential to 
get back to the person so he or she knows what action has been 
taken. 

Agree 

11. Technical assistance to clients and family members to assist them 
with issue resolution should be available. This assistance could 
involve examples, estimated appropriate timeframes, information 
about available resources, etc. 

Agree 

12. There should be available an 800 number for people who want to 
raise issues. 

?, currently, a 
person can 
contact , county, 
DMH and 
MHSOAC. Should 
there be a 
designated 
person, or an 
800 number? 

13. There is a need for more thought about integrating and 
differentiating mechanisms to give feedback about mental health 
services. MHSA can present issues that need to be handled in a 
different way from MediCal specialty mental health procedures. 
Issue resolution processes needs to address these differences and 
also should be easily generalized for broad mental health 
funding. Clients and families receiving services with multiple, 
blended, overlapping or evolving funding sources need an 
understandable, streamlined way to raise and resolve issues.  

Agree, possible 
standardization 
of forms.  Only 
use DMH IRP to 
address issues 
specific to MHSA 
concerns 

14. Consideration should be given to distinct review processes for 
concerns about services and for concerns about system issues 
(planning, plans, funding, etc.). Both require an independent 
mediation that has a timely outcome. 

? 

15. There need to be mechanisms to evaluate the effectiveness of 
issue resolution; evaluation should be based on the perception of 
clients and family members. Consumer and family member 
evaluation should also be applied to funding for programs.  

Agree, an 
effective 
evaluation 
mechanism 
needs to be in 
place 

16. An effective issue resolution process requires complete 
independence from the mental health department. 

Agree 

17. The county should inform the public about what kinds of 
grievances have been filed, how many were resolved within 
required timeframes, as well as the specific resolutions and 
outcomes and any policy or practice changes that were made as a 
result. The policy should specify that the county keep this 

Agree, 
transparency is 
critical 
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documentation for some prescribed period of time and make the 
information public, including actively distributing the information 
on a regular basis. There needs to be consequences if the county 
receives consistent complaints about a particular issue.  

18. There need to be clearly established roles and authorities at 
county levels with all local review bodies (mental health 
commissions, etc.) so that clients and family members are assured 
that they may bring their concerns to have them treated with 
legitimacy and in an atmosphere that prevents reprisals. 

Agree 

19. Consideration should be given to establishing Issue Resolution 
Boards, with representation from several counties.  

? 

20. Local issue resolution should be consistent from county to county, 
to the extent possible.  

Agree 

21. There need to be strategies to address situations when the root of 
the problem is political. An example is a favored agency that 
continues to receive funding despite a history of complaints.  

? 

22. Clients and family members who have problems at the local level 
should be connected with local consumer and family 
organizations to help advance their issues as well as to provide 
the benefits of peer support along the way and afterwards. 

Agree 

 


