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Informacion atil

Aetna Better Health® of Louisiana
Servicios al Cliente

1-855-242-0802 (nUmero gratuito)
Disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de
la semana

Servicios para personas con dificultades de
audicion (TTY) Llame al 711

Servicio de intérpretacion y formatos
alternativos

Llame 1-855-242-0802 (TTY: 711) si

necesita ayuda en otro idioma o formato. Te
conseguiremos un intérprete en su idioma.
Usted puede pedir una verbalo intérprete de
lenguaje si necesita ayuda para hablarcon su
médico durante su visita. Usted no tendra que
pagar por estos servicios.

Si tiene dificultades para ver, o no lee Inglés, se
puede obtener informacion en otros formatos,
tales como letra grande o audio. Estos servicios
son sin costo para usted.

Emergencias (las 24 horas)

Cuando usted necesita atencion de
emergencia, llame al 911 o vaya al hospital mas
cercano. El hospital no tiene que estar en
nuestra red. Usted no necesita aprobacion
previa para el transporte de emergencia o
atencion de emergencia en el hospital.

Informacion personal

Mi namero de Identificacion (ID)

Numero de teléfono de mi PCP

Direccion
2400 Veterans Memorial Blvd., Suite 200
Kenner, LA 70062

LA Medicaid
1-888-342-6207

Healthy Louisiana
1-855-229-6848
www.healthy.la.gov

Salud de Comportamiento Linea de Crisis
1-833-491-1094 (numero gratuito)
Disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de
la semana

Vision

1-800-879-6901 (nUmero gratuito)

Linea directa para casos de fraude y abuso
1-855-725-0288 (niumero gratuito)

Linea de enfermeria

1-855-242-0802 (numero gratuito)
Disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de
la semana

Mi PCP (proveedor de cuidado primario)


http://www.healthy.la.gov
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Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802, los usuarios de TTY deben llamar al 711, disponible
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Numeros importantes

Servicio

Teléfono, fax, correo
electroénico y sitio web

Direccion

Aetna Better Health
of Louisiana
Member Services

Servicios para personas con
problemas auditivos

1-855-242-0802 (TTY: 711)
Fax: 1-855-853-4936

(Durante las 24 horas, los 7 dias
de la semana)

AetnaBetterHealth.com/
Louisiana

11

Aetna Better Health

of Louisiana

Attn: Member Services

2400 Veterans Memorial Blvd.
Suite 200

Kenner, LA 70062

Crisis de salud conductual

1-833-491-1094 (TTY: 711)
Atienden durante las 24 horas
del dia, los 7 dias de la semana.

Servicios dentales (para
obtener informacion
adicional, consulte la seccién
Servicios cubiertos):

DentaQuest

MCNA Dental

1-800-685-0143 TTY: 711
De lunes a viernes, de
07:00a.m.a07:00 p. m.
www.DentaQuest.com

1-855-702-6262
TTY:1-800-955-8771
De lunes a viernes, de
7:00a.m.a7:00 p. m.
www.mcnala.net

Por preguntas sobre
elegibilidad: Linea directa
de Louisiana Medicaid

1-888-342-6207
www.ldh.la.gov/Medicaid

Louisiana Department

of Health

P.O. Box 629

Baton Rouge, LA 70821-0629

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
AetnaBetterHealth.com/Louisiana
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Para inscribirse o cancelar
su inscripcion:
Healthy Louisiana

1-855-229-6848
TTY:1-855-LAMed4Me

1-855-526-3346
MyPlan.healthy.la.gov

Transporte de emergencia

911

Linea directa de fraude
y abuso

Linea de Cumplimiento

de Aetna Better Health of
Louisiana: 1-855-725-0288
Departamento de Salud

de Louisiana
http://new.LDH.louisiana.gov/
index.cfm/page/219
1-800-488-2917 (Proveedor)
1-888-342-6207 (Miembro)

ATENCION: Compliance Unit
Louisiana Department of
Health and Hospitals

P.O. Box 91030

Baton Rouge, LA 70821-9030

Puede hacer denuncias
andnimas.

Quejas y apelaciones

Teléfono: 1-855-242-0802
Fax: 1-860-607-7657

Aetna Better Health

of Louisiana

Attn: Grievance & Appeals
P.O. Box 81139

5801 Postal Rd

Cleveland, OH 44181

Servicios de interpretacion
Llame al Departamento de
Servicios para Miembros
de Aetna Better Health

of Louisiana.

1-855-242-0802 (TTY: 711)
Atienden durante las 24 horas
del dia, los 7 dias de la semana.

Traslados a servicios
médicos que no sean

de emergencia
(transporte desde citas
y hasta ellas

para servicios cubiertos)

Proporcionado por el
proveedor de transporte.
Reservas (llame con 48 horas
de anticipacion):
1-877-917-4150

De lunes a viernes, de
07:00a.m.a07:00 p. m.
Asistencia en viaje las 24 horas:
1-877-917-4151

TTY: 1-866-288-3133

Linea de asesoramiento
de enfermeria

1-855-242-0802, seleccione
la opcidn para la linea

de enfermeria

durante las 24 horas, los 7 dias
de la semana

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
AetnaBetterHealth.com/Louisiana
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Servicios de farmacia 1-800-424-1664 (TTY: 711)
Llame a Magellan Medicaid
Administration

Servicios de salud 1-855-242-0802 (TTY: 711)
conductual especializados | Atienden durante las 24 horas
Llame al Departamento de del dia, los 7 dias de la semana.
Servicios para Miembros

de Aetna Better Health

of Louisiana.

(Para mas informacion,
consulte la seccion Servicios
de salud conductual).

Servicios de la vista (para 1-888-747-0449 (TTY: 711)
mas informacidn, consulte la |De lunes a sabado, de

seccioén Servicios cubiertos). |07:00 a. m.a01:00 a. m;
Proporcionados por EyeMed |domingos, de 10:00 a. m.

a 07:00 p. m. (de abrila
septiembre) y de 07:00 a. m. a
01:00 a. m (de octubre a marzo)

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
AetnaBetterHealth.com/Louisiana
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Le damos la bienvenida

Le damos las gracias por elegir Aetna Better Health of Louisiana para su plan de Healthy
Louisiana. Aetna brinda atencion médica a familias desde hace mas de 150 afios. Aetna
realiza negocios en Louisiana desde 1899 cuando Aetna Life Insurance Company comenzo
a trabajar en el estado.

Nos unimos a usted en su recorrido por la atencion médica. Contamos con muchos
proveedores preparados para ayudarlo a conservar su bienestar y el de su familia. Nuestro
atento personal del Departamento de Servicios para Miembros y de la Administraciéon de
atencion también se encuentra disponible para cubrir sus necesidades de atencion médica.

Este manual para miembros le brinda informacién sobre nuestro plan. Le recomendamos
que se tome un momento para leerlo. En este manual, se explica la mayor parte de lo que
necesita saber sobre cdmo recibir atencidn. Le brindara informacidn sobre lo siguiente:

e Su proveedor de atencion primaria (PCP)

e Los beneficios que tienen cobertura.

e Lo que debe hacer en caso de emergencia.

e Sus derechos y responsabilidades como miembro.

Aetna Better Health of Louisiana es un plan de salud con el que trabaja el Departamento
de Salud de Louisiana (Louisiana Department of Health, LDH) para brindar servicios a los
miembros de Healthy Louisiana. Contamos con una red de proveedores disponibles para
que usted elija. Esto significa que los proveedores han aceptado atender a nuestros
miembros y nos facturaran a nosotros los servicios cubiertos que usted reciba. Formamos
parte de su comunidad, con nuestras oficinas ubicadas en Kenner, Louisiana. Deseamos
trabajar con usted y sus proveedores de atencion médica para garantizar que usted reciba
la atencidn que necesita.

Si tiene preguntas o problemas para recibir los servicios, estamos a su disposicidn para
ayudarlo. Estamos disponibles durante las 24 horas, los 7 dias de la semana. El nimero de
nuestra linea gratuita es 1-855-242-0802. Los usuarios de TTY deben llamar al 711. Para
ver este manual, obtener informacion sobre nuestros programas y servicios o buscar un
proveedor, visite nuestro sitio web: AetnaBetterHealth.com/Louisiana.

Esperamos poder brindarle sus beneficios de atencién médica.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
AetnaBetterHealth.com/Louisiana
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Su manual para miembros
Este es su manual para miembros. Es una guia que lo ayudara a comprender su plan
de salud y sus beneficios. A lo largo del manual, mencionaremos el “Plan”. Cuando lo
hacemos, nos referimos a Aetna Better Health of Louisiana. Témese el tiempo de leer el
manual para miembros. En él encontrara informacion sobre cémo obtener servicios, sus
derechos y responsabilidades como miembro. A continuacién, se detalla lo que encontrara
en este manual:
e Beneficios y servicios de Aetna Better Health of Louisiana
Cdmo obtener servicios de atencion médica
El rol de su proveedor de atenciéon primaria (PCP)
Como obtener ayuda con sus citas
Qué hacer en una emergencia 0 una situacion de urgencia
Servicios cubiertos y no cubiertos
Cdémo interponer una queja o presentar una apelaciéon
Administracion de casos y otros programas relacionados con la salud

Actualizaremos este Manual para miembros al menos una vez al ailo. También
realizaremos modificaciones cuando la informacién cambie o si el LDH nos solicita que lo
hagamos. La copia actualizada de este manual esta siempre disponible en nuestro sitio
web: AetnaBetterHealth.com/Louisiana. También puede llamar al Departamento de
Servicios para Miembros si desea que le enviemos una copia nueva o si necesita una copia
en otro idioma.

Departamento de Servicios para Miembros

El Departamento de Servicios para Miembros esta a su disposicion para ayudarlo. Estamos
disponibles durante las 24 horas, los 7 dias de la semana. El niUmero de nuestra linea
gratuita es 1-855-242-0802. Los usuarios de TTY deben llamar al 711. Puede llamar a este
numero desde cualquier lugar, incluso si se encuentra fuera de la ciudad.

Comuniquese con nosotros si tiene dudas acerca de como ser un miembro del Plan, qué
tipo de atencidn puede recibir o cdmo recibir atencién. El Departamento de Servicios para
Miembros puede realizar lo siguiente:

e Ayudarlo a elegir o cambiar su (PCP).

e Brindarles informacion a usted y a su familia acerca del cuidado administrado,
incluidos los servicios disponibles para usted y la funcién de su PCP en el control
de su salud.

e Explicar sus derechos y responsabilidades como miembro del Plan.

e Ayudarlo a recibir servicios, responder sus preguntas o resolver cualquier problema
que pueda tener con respecto a su atencion.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
AetnaBetterHealth.com/Louisiana
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e Brindarle informacién sobre sus beneficios y servicios (lo que esta cubierto y lo que
no esta cubierto).

e Ayudarlo a programar citas.

e Brindarle informacién sobre las politicas y los procedimientos de fraude, uso
indebido y abuso, y ayudarlo a denunciar casos de fraude, uso indebido y abuso.

El Departamento de Servicios para Miembros también necesita su ayuda. Valoramos sus
ideas y sugerencias para cambiar y mejorar los servicios que le brindamos. ¢ Tiene alguna
idea sobre cdmo podemos brindarle un mejor servicio? Llamenos para contarnos sus ideas.
También tenemos un comité en el que usted puede participar, llamado Comité de
Asesoramiento de Miembros. Este comité relne las opiniones de los miembros sobre

las formas en que podemos mejorar nuestros beneficios y servicios. Consulte la seccion
“Queremos recibir noticias suyas” en la pagina 70 para obtener mas informacion. Si tiene
alguna pregunta o desea compartir sus opiniones, llame al Departamento de Servicios para
Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711) durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

O escriba a esta direccién:

Aetna Better Health of Louisiana
Attention: Member Services

2400 Veterans Memorial Blvd., Suite 200
Kenner, LA 70062

Fax: 1-855-853-4936

Si desea enviar un correo electrénico al Departamento de Servicios para Miembros, vaya a
nuestro sitio web AetnaBetterHealth.com/Louisiana. Haga clic en el enlace Contactenos.
Complete el formulario y haga clic en enviar. Un representante del Departamento de
Servicios para Miembros respondera su mensaje.

Informacion sobre el sitio web
Nuestro sitio web es AetnaBetterHealth.com/Louisiana. Alli encontrara un facil acceso
a lo siguiente:

e Encontrar un PCP o especialista en su area

e Enviarnos preguntas por correo electrénico

e Conocer sobre sus beneficios y su informacién de salud

e Ver su Manual para miembros

e Conocer acerca de sus derechos y responsabilidades

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
AetnaBetterHealth.com/Louisiana
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Aplicacion movil

También contamos con una aplicacion movil que puede descargar desde su teléfono
inteligente o tableta. La aplicacion le permite acceder a su informacidén y comunicarse
con nosotros. Para obtener mas informacidn sobre la descarga y el uso de la aplicacion,
consulte la pagina 39.

Servicios de idiomas

Si necesita ayuda en otro idioma, incluido el lenguaje de senas estadounidense, llame al
1-855-242-0802 (TTY: 711). Conseguiremos un intérprete en su idioma. Este servicio esta
disponible sin costo para usted. Puede obtener este manual en espanol. Dicho manual se
encuentra disponible en nuestro sitio web: AetnaBetterHealth.com/Louisiana. Si desea
recibir una copia por correo o correo electrénico, lldamenos al 1-855-242-0802; los
usuarios de TTY deben llamar al 711.

Otras maneras de obtener informacion

Si usted es sordo o tiene problemas auditivos, llame al nimero de retransmisiéon de
Louisiana al TTY: 711. Alli puede recibir ayuda para llamar a nuestro Departamento de
Servicios para Miembros al 1-855-242-0802. Si tiene problemas visuales o auditivos,
o si no sabe leer en inglés, puede comunicarse con el Departamento de Servicios para
Miembros para obtener esta informacion en otros formatos, como letra grande, braille
o audio.

Linea de asesoramiento de enfermeria

También puede tomar el control de su atencidon médica a través de la linea de
asesoramiento de enfermeria de Aetna Better Health of Louisiana. Los enfermeros estan
disponibles durante las 24 horas, los 7 dias de la semana para responder sus preguntas
de atencion médica. La linea de enfermeria no reemplaza a su PCP. Pero si es tarde por
la noche o0 no puede comunicarse con su PCP, nuestros enfermeros pueden ayudarlo

a decidir qué hacer. Ademas, los enfermeros pueden brindarle sugerencias utiles sobre
como sentirse mejor y mantenerse saludable. Llamenos al 1-855-242-0802 (TTY: 711),
durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Area de servicio
Ofrecemos servicios en todo el estado, en todas las parroquias de Louisiana.

Elegibilidad e inscripcion

El Departamento de Salud de Louisiana, también conocido como LDH, determina si usted
es elegible. Si necesita realizar algun cambio en el nombre, la direccion o el numero de
teléfono, o informar el nacimiento de un hijo, debe comunicarse con la linea directa

de Medicaid al 1-888-342-6207.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
AetnaBetterHealth.com/Louisiana
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Si el LDH determina que usted es elegible, recibira informacioén sobre los planes de
salud que puede elegir. Si no eligid ningun plan de salud en su solicitud de Medicaid,
Healthy Louisiana elegira uno por usted.

Tendra 90 dias para cambiar el plan. Después de los 90 dias, permanecera con

Aetna Better Health hasta el proximo periodo de inscripcidn abierta si es elegible para
Medicaid. Para obtener mas informacién sobre el periodo de inscripcidn abierta, consulte
la pagina 14.

cSQuién es elegible para el programa Healthy Louisiana?
Healthy Louisiana es un programa para adultos y nifios que cumplen con los
siguientes criterios:

Poblaciones obligatorias
Algunas personas que son elegibles para Medicaid deben elegir un plan de
Healthy Louisiana. Estas poblaciones obligatorias incluyen las siguientes:

e Nifos menores de diecinueve (19) aios de edad, incluidos aquellos elegibles segun
la Seccidn 1931, grupos relacionados con el nivel de pobreza y grupos opcionales
de nifos mayores en las siguientes categorias:

- Asistencia Temporal para Familias Necesitadas (Temporary Assistance for
Needy Families, TANF): Individuos y familias que reciben asistencia financiera
a través del Programa de Asistencia Temporal para la Independencia Familiar
(Families in Temporary Need of Assistance, FITAP)

- Programa de maternidad y atencién infantil (Child Health and Maternity
Program, CHAMP): Programa infantil

- Programa de ninos considerados elegibles (Deemed Eligible Child Program)

- Jovenes en crecimiento fuera del cuidado adoptivo (Youth Aging Out of
Foster Care)

- Ninos en custodia adoptiva (Former Foster Care Children)

- Programa regular para personas con necesidades médicas (Regular Medically
Needy Program)

- Programa de seguros de salud para ninos de Louisiana (Louisiana Children’s
Health Insurance Program, LaCHIP)

- Ninos que son elegibles para Medicaid debido a ceguera o discapacidad

- Ninos que reciben cuidado adoptivo temporal o asistencia de adopciéon en
hogares de cuidado adoptivo o en una colocacion fuera del hogar

- Nifos con necesidades de atencion médica especiales

e Padresy parientes cuidadores elegibles segun la Seccién 1931 de la Ley del Seguro
Social, que incluye lo siguiente:

- Programa de padres y parientes cuidadores (Parents and Caretaker
Relatives Program)
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- Programa TANF (FITAP)
- Programa regular para personas con necesidades médicas (Regular Medically
Needy Program)

e Mujeres embarazadas: Mujeres elegibles debido al embarazo, que son elegibles
solo para servicios relacionados con el embarazo [42 CFR§440.210(2)], incluidos:
- LaMOMS (CHAMP para mujeres embarazadas)

- Programa LaCHIP Fase IV

e Programa de cancer de mamay cancer de cuello de Utero (Breast and Cervical
Cancer, BCC)

e Adultos mayores, ciegos y discapacitados (Aged, Blind and Disabled Adults, ABD):
Personas que no cumplen ninguna de las condiciones para la inscripcion
obligatoria en una organizacion de cuidado administrado solo para salud
conductual especializada

e Programa continuado de Medicaid (Continued Medicaid Program)

e Personas que reciben servicios relacionados con la tuberculosis (TB) a través del
Programa para personas infectadas con TB (TB Infected Individual Program)

Poblaciones obligatorias solo para salud conductual
Algunas personas solo son elegibles para servicios de salud conductual (tratamiento de
salud mental y abuso de sustancias) y deben elegir un plan de Healthy Louisiana. Estos
miembros solo obtendran servicios de salud conductual especializados por parte de un
plan de Healthy Louisiana. Las poblaciones obligatorias incluyen:
e Personas que viven en un centro de atencion de enfermeria (NF).
e Personas menores de 21 aifios que residen en centros de atencién intermedia
para personas con discapacidades del desarrollo (Intermediate Care Facilities
for People with Developmental Disabilities, ICF/DD).

Poblaciones obligatorias solo para servicios de salud conductual y transporte médico
para casos que no sean de emergencia

Los miembros que reciben tanto Medicaid como Medicare (elegibilidad doble de
Medicaid) deben elegir un plan de Healthy Louisiana. Esto no incluye a los miembros

que residen en un centro de atencién de enfermeria o ICF/DD. Las personas con doble
elegibilidad de Medicaid solo pueden recibir servicios de salud conductual y servicios

de transporte médico para casos que no sean de emergencia (NEMT).

Contamos con un Manual para miembros diferente para los miembros que estan inscritos
solo para salud conductual o salud conductual y NEMT. Todos los manuales estan
disponibles en linea o llamando al Departamento de Servicios para Miembros.
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Poblaciones de inscripcion voluntaria

Los miembros que deben inscribirse en un plan de Healthy Louisiana para servicios de
salud conductual y transporte médico para casos que no sean de emergencia (NEMT)
también pueden optar por inscribirse en el plan de Healthy Louisiana para otros servicios
cubiertos por Medicaid. Puede cambiar de opinion y regresar a Medicaid tradicional
para sus otros servicios cubiertos por Medicaid en cualquier momento, pero tendra que
permanecer en su plan de Healthy Louisiana para los servicios de salud conductual

y NEMT. Si elige dejar Healthy Louisiana para sus otros servicios de Medicaid, debe
esperar hasta la proxima inscripcion abierta anual para inscribirse nuevamente.

Esto se aplica a los miembros que estan en uno de estos grupos:

Miembros que no tienen Medicare y que reciben servicios a través de cualquiera
de las siguientes exenciones 1915(c) basadas en la comunidad y el hogar:

Atencidén médica diurna para adultos (Adult Day Health Care, ADHC):
Atencion directa en un centro de atencion médica diurna para adultos
autorizado para aquellas personas que, de otro modo, requeririan servicios
de un centro de atencion de enfermeria.

Exencidn de nuevas oportunidades (NOW): servicios para personas que,

de otro modo, requeririan servicios de ICF/DD.

Alternativas para ninos (CC): servicios de apoyo complementarios para ninos
discapacitados menores de 18 afos en el registro de exencion NOW.
Exencién de opciones residenciales (Residential Options Waiver, ROW):
servicios para personas que viven en la comunidad quienes, de otro modo,
requeririan servicios de ICF/DD.

Exencion de apoyos (Supports Waiver): servicios para personas de 18 aios de
edad y mayores con retraso mental o una discapacidad del desarrollo que se
manifesto antes de los 22 anos.

Exencidn de opciones comunitarias (Community Choices Waiver, CCW):
Servicios para personas de 65 anos de edad o mayores, 0 personas con
discapacidades que aparecieron a los 22 afios de edad o después quienes,
de otro modo, requeririan servicios en un centro de atencion de enfermeria.

Personas menores de 21 anos que, de otro modo, son elegibles para Medicaid y
estan incluidas en la Solicitud de registro de servicios de la Oficina para Ciudadanos
con Discapacidades del Desarrollo (Office for Citizens with Developmental
Disabilities, OCDD) que son miembros de Chisholm Class.

Poblaciones excluidas
Las personas en una “poblacién excluida” no pueden inscribirse en el programa
Healthy Louisiana. Entre las poblaciones excluidas se incluyen las siguientes:

Adultos de 21 ainos de edad y mayores que residen en centros de atencion
intermedia para personas con discapacidades del desarrollo (ICF/DD).
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e Personas inscritas en el Programa de atencion integral para las personas de edad
avanzada (PACE), una alternativa basada en la comunidad a la colocacién en un
centro de atencion de enfermeria que incluye un beneficio completo de “cuidado
administrado” que combina servicios médicos, sociales y de atencién a largo plazo.

e Personas con un periodo de elegibilidad limitado, incluidos:

- Programa de responsabilidad econdmica del paciente para personas con
necesidades médicas (Spend-down Medically Needy Program): Una persona
o familia que tiene un ingreso superior al estandar de ingreso indicado puede
reducir el ingreso excesivo al incurrir en gastos médicos o de atencion de
rehabilitacién para establecer un periodo temporal de cobertura de Medicaid
(hasta 3 meses).

- Solo servicios de emergencia: Servicios de emergencia para extranjeros
que no cumplen con los requisitos de ciudadania / residencia de 5 afios
de Medicaid.

- Programa de Conexién de Salud Comunitaria de Greater New Orleans
(Greater New Orleans community Health Connection, GNOCHC).

Si ya esta inscrito en Medicaid y desea elegir o cambiar su plan de Healthy Louisiana,
llame a Healthy Louisiana al 1-855-229-6848, TTY 1-855-526-3346. Su sitio web es
www.myplan.healthy.la.gov.

Si desea solicitar Medicaid, llame a la linea directa de Medicaid del LDH al 1-888-342-6207,
(TTY: 711) presente su solicitud en linea en MyMedicaid.la.gov o visite la oficina local de
Medicaid. Las oficinas locales se pueden encontrar en www.ldh.la.gov/MedicaidOffices.

Inscripcion abierta

Si es un miembro nuevo de Aetna Better Health of Louisiana, tendra 90 dias a partir de la
fecha de su primera inscripcién para probar el plan de salud. Durante los primeros 90 dias,
puede cambiar el plan de salud por cualquier motivo. Después de los primeros 90 dias, si
sigue siendo elegible para el programa Healthy Louisiana, permanecera inscrito en Aetna
Better Health of Louisiana hasta el préximo periodo de inscripcion abierta, si sigue siendo
elegible para Medicaid.

Una vez al aio, recibira una carta de Healthy Louisiana. En la carta se le informara que
puede cambiar de plan de salud, si lo desea. También se le indicaran las fechas en las que
puede realizar el cambio. Tendra 60 dias para hacer el cambio. Este periodo de 60 dias se
denomina “inscripcién abierta”. Todos los afios, puede cambiar de plan de salud durante
los 60 dias que dura el periodo de inscripcion abierta.
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No es necesario que cambie de plan de salud, pero puede hacerlo, si lo desea. Si elige
cambiar de plan durante la inscripcion abierta, comenzara a ser miembro del plan nuevo
cuando comience el préximo ano de inscripcion. Ya sea que elija un plan nuevo o se quede
con Aetna Better Health of Louisiana, usted permanecera inscrito en ese plan hasta el
préximo periodo de inscripcidn abierta anual, a menos que tenga motivos para cambiar.
Los motivos pueden ser que usted quiera estar en el mismo plan de Healthy Louisiana

que los miembros de su familia.

Si no puede obtener los servicios que cubrimos, esto también puede considerarse un
motivo para cancelar su inscripcion. Consulte la pagina 79 para obtener mas informacion
sobre los motivos para cancelar su inscripcion.

Siga siendo elegible

Usted recibira un aviso de renovacion de Medicaid cuando sea el momento de renovar su
elegibilidad. Siga las instrucciones del aviso. El funcionario local del LDH puede responder
sus preguntas sobre la renovacién de su elegibilidad. Para obtener mas informacion,
comuniquese con la linea directa de Medicaid al 1-888-342-6207.

Si se producen cambios en su vida

Si necesita realizar algun cambio en el nombre, la direccidén o el nimero de teléfono,
informar el nacimiento de un hijo o un cambio en el tamano de su familia, o si comienza a
trabajar, comienza a ganar mas dinero o deja de trabajar, debe llamar a la linea directa de
Servicio al Cliente de Medicaid al 1-888-342-6207 o visitar MyMedicaid.la.gov en linea
para comunicarselo al estado.

Reincorporacion

Si pierde la elegibilidad durante dos meses o menos y luego vuelve a ser elegible, lo
volveremos a inscribir en Aetna Better Health of Louisiana. Le asignaremos el mismo PCP
que tenia antes de dejar de ser elegible, si ese profesional sigue aceptando pacientes.

Tarjeta de identificacion
Su tarjeta de identificacion especifica la fecha en que comienzan sus beneficios de
atenciéon médica. Esa es la fecha en la que puede comenzar a recibir servicios como
miembro del plan Aetna Better Health of Louisiana. En la identificacidon de miembro se
indica lo siguiente:

e Sunombre

e Sunumero de identificacién de Aetna Better Health of Louisiana

e Elnombre, la direccién y el nUmero de teléfono de su PCP

e Otrainformacién importante sobre qué hacer en casos de emergencia
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Debe usar su tarjeta de identificacion de Aetna Better Health of Louisiana y su tarjeta de
identificacion de Louisiana Medicaid para asistir a las citas, obtener medicamentos con
receta y recibir servicios de atencién médica.

Al mostrar sus tarjetas de identificacidn, se asegurara de que no le facturen los servicios
que reciba. Las tarjetas de identificacion le informan al proveedor o a la farmacia que
los servicios que usted recibe deben ser facturados a Aetna Better Health of Louisiana

o Louisiana Medicaid.

Parte delantera de la tarjeta de identificacion:

-~

s

vaetna

Effective Date 10/09/2014

Aetna Better Health® of Louisiana
Healthy Louisiana

Member ID# 20000140616
Member ELLIAS, DELANIE

PCP SAAVEDRA, CASEYH
Address 8050 W JUDGE PEREZ DR STE 3100, Chalmette, LA, 70043
PCP Phone/24 Hours 1-504-304-2800

Pharmacy Copay $0 - $3 Magellan Medicaid
RxBIN:025986 RXPCN:1214172240 Administration
RxGRP:LAMCOPBM

Pharmacy Services:1-800-424-1664
www.lamcopbmpharmacy.com

THIS CARD IS NOT A GUARANTEE OF ELIGIBILITY, ENROLLMENT OR
PAYMENT. MELA1

’J

hY

4

Reverso de la tarjeta de identificacion:

-
N
AetnaBetterHealth.com/Louisiana \

2400 Veterans Memorial Blvd., Suite 200, Kenner, LA 70062

Members

Member Services & Filing Grievance 24/7
Behavioral Health Crisis Line 24/7

Nurse Line 24/7 1-855-242-0802

Fraud & Abuse Hotline 1-855-725-0288
Non-Emergency Medical Transportation

1-855-242-0802, TTY 711
1-833-491-1094

Pharmacy 1-800-424-1664

Report Medicaid Fraud 1-800-488-2917
1-877-917-4150

Emergency care: If you are having an emergency, call 911 or go to the closest hospital.
You don’t need preapproval for emergency transportation C}I’ emergency care in the
hospital.

Send medical/behavioral health claims to:
Aetna Better Health of Louisiana

PO Box 982962

El Paso, TX 79998-2962

Send pharmacy paper claims to:
Magellan Medicaid Administration
11013 W Broad St, Ste 500

Glen Allen, VA 23060

Provider Services and Prior Authorizations
1-855-242-0802
1-800-424-1664 (Pharmacy Services)

Medical Electronic Claims
Payer ID 128LA

MMEM2023-1201 LA1
4

Solo usted puede usar su tarjeta de identificacion; no permita que otras personas la
usen. Permitir que un tercero utilice su tarjeta se considera fraude. Puede perder su
elegibilidad para Medicaid si permite que otra persona utilice su tarjeta. También

podrian iniciarse acciones legales en su contra.

Revise su identificacidon para asegurarse de que su nombre, direccion y fecha de nacimiento
sean correctos. Si algun dato es incorrecto, si no recibié la tarjeta, o si la pierde o se la roban,
comuniquese con nosotros al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de

la semana.

Confidencialidad y privacidad de los miembros

En su paquete de bienvenida, incluimos un Aviso sobre practicas de privacidad y le enviamos
una copia anual. Alli se indica como usamos su informacion para otorgar los beneficios del
plan de salud. También se indica como puede consultar sus registros médicos, obtener una
copia de estos o0 modificarlos. Su informacidn de salud se conservara de manera privada

y confidencial. Solo la divulgaremos si lo permite la ley o si usted nos indica que lo hagamos.
Para obtener mas informacion o si tiene alguna pregunta, comuniquese con nosotros al
1-855-242-0802; los usuarios de TTY deben llamar al 711. También puede visitar nuestro

sitio web en AetnaBetterHealth.com/Louisiana.
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Sus derechos y responsabilidades

Como miembro del plan, usted tiene derechos y responsabilidades. Si necesita ayuda
para comprender sus derechos y responsabilidades, llame al Departamento de
Servicios para Miembros.

Sus derechos
Como miembro o como padre o tutor de un miembro, tiene derecho a lo siguiente:

e Ser tratado con respeto y consideracion hacia su dignidad y privacidad.

e Participar con su proveedor en la toma de decisiones relacionada con su atencion
meédica, incluido el derecho a rechazar el tratamiento por motivos religiosos o por
cualquier otro motivo.

e Hablar sobre las opciones de tratamiento apropiadas o médicamente necesarias
para sus afecciones. Le corresponde este derecho incluso si no se trata de un
beneficio cubierto e independientemente de lo que cueste dicho beneficio.

e Libertad de cualquier forma de limitacidn o aislamiento utilizados como medio
de coercidn, disciplina, conveniencia o represalia.

e Solicitar y recibir una copia de sus registros médicos (una copia gratuita) y solicitar
que se modifiquen o se corrijan.

e Recibir servicios de atencion médica que sean accesibles, que sean comparables en
cantidad, duracidn y alcance con los que se brindan mediante el pago por servicio
de Medicaid, y que sean suficientes en cantidad, duracién y alcance para lograr el
propdsito para el cual se brindan dichos servicios.

e Recibir servicios que sean apropiados y no se denieguen ni se reduzcan debido
a un diagndstico, tipo de enfermedad o afeccién médica.

e Recibir informacién en una manera y formato que usted pueda comprender.

e Recibir asistencia del LDH y de Healthy Louisiana para comprender los requisitos
y los beneficios de Aetna Better Health of Louisiana.

e Recibir servicios de interpretacion oral sin cargo para cualquier idioma que no
sea inglés.

e Recibir informacion sobre la disponibilidad de los servicios de interpretacion oral
gratuitos y cOmo acceder a esos servicios.

e Como miembro potencial, usted tiene derecho a recibir informacion sobre el
programa Healthy Louisiana, qué poblaciones se pueden o no inscribir en el
programay las responsabilidades de Aetna Better Health of Louisiana.

e Recibir informacion sobre los servicios de Aetna Better Health of Louisiana, como:

- beneficios cubiertos;

- gué hacer para obtener beneficios, incluidos los requisitos de autorizacion;
- cantidad que debe pagar (copagos);

- areade servicio;
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- nombres, ubicaciones, numeros de teléfono e idiomas distintos del inglés
hablados por los proveedores contratados actualmente;

- cémo y cuando puede cambiar su PCP o consultar con otros proveedores;

- proveedores que no aceptan pacientes nuevos;y

- beneficios que Aetna Better Health of Louisiana no ofrece, pero que puede
obtener gracias a Medicaid.

Recibir informacion sobre sus derechos de cancelacién de la inscripcién al menos
una vez al ano.

Recibir avisos de cualquier cambio en sus beneficios y servicios. Se le informaran
estos cambios al menos 30 dias antes de que se produzcan.

Recibir informacion sobre los procedimientos de queja, apelacion y audiencia
imparcial del estado.

Expresar sus reclamos o quejas, o a presentar apelaciones sobre Aetna Better
Health of Louisiana o la atencién que recibe.

Recibir informacidn sobre la cobertura de emergencia y la cobertura fuera del
horario atencion, como:

- qué es una afeccién médica de emergencia, qué son los servicios de
emergenciay los servicios de posestabilizacion;

- los servicios de emergencia no requieren autorizacion previa;

- procesos y procedimientos para obtener servicios de emergencia; las
ubicaciones de los centros de emergencia y otras ubicaciones donde los
proveedores y hospitales brindan servicios de emergencia y servicios de
posestabilizacion cubiertos por el contrato;

- suderecho a utilizar cualquier hospital u otro centro para recibir atencién
de emergencia; y

- normas de los servicios de atencion de posestabilizacion.

Recibir nuestra politica sobre remisiones para atencion especializada y otros
beneficios no proporcionados por su PCP.

Comunicarnos qué piensa acerca de nuestra politica de derechos y responsabilidades.
Tiene el derecho de recibir esta informacion de nosotros si la solicita.

Proteccion de su privacidad.

Ejercer estos derechos sin ser tratado de manera negativa por Aetna Better Health

of Louisiana, nuestros proveedores o el LDH.

Sus responsabilidades

Usar sus tarjetas de identificacidon cuando acude a citas de atencién médica o recibe
servicios y no permitir que ninguna otra persona use sus tarjetas. Informenos si le
roban o pierde su tarjeta de identificacion.

Saber el nombre de su PCP y su administrador de casos, si cuenta con uno.

Tener conocimiento de su atencién médica y los pasos para obtener dicha atencién.
No utilizar la sala de emergencias para servicios que no sean de emergencia.
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Informarnos si cambia su domicilio o numero de teléfono.

Informarle al LDH si se presentan cambios en el tamano de su familia o en

Sus ingresos.

Comprender sus problemas de salud y participar en el establecimiento de

sus metas de salud con su proveedor.

Informarles a los proveedores si su estado de salud cambia.

Ser respetuoso con los proveedores de atencién médica que le brindan atencién.
Programar citas durante el horario de atencion, siempre y cuando pueda. Llegar
atiempo a las citas. Llamar si se retrasa o no puede asistir a la consulta.

Brindar a sus proveedores de atencion médica toda la informacidn que necesiten.
Plantearle todas sus inquietudes, dudas y problemas al Plan y al LDH.

Solicitar mas informacién si no comprende su afeccién médica o la atencion

que recibe.

Hablar con sus proveedores sobre la atencion que necesita. Consultar si existen
otras opciones y si pueden ser Utiles. Consultar los riesgos y costos de otras opciones.
Respetar las recomendaciones de su proveedor. Si no desea hacerlo, informele a su
proveedor el motivo.

Informarnos sobre cualquier otro seguro que tenga. Informarnos si solicitara algun
beneficio nuevo.

Darle una copia de su testamento vital o instruccidn anticipada a su médico.
Obtener toda la atencion preventiva que necesite para mantenerse saludable. Llevar
un estilo de vida saludable. Evitar las actividades no saludables.

Si no esta de acuerdo con un proveedor y desea presentar un reclamo, debe seguir
los pasos para presentar una queja.

Administracion de uso

Queremos asegurarnos de que nuestros miembros reciban los servicios o beneficios que
necesitan para estar y mantenerse saludables. Esto se denomina “administracién de uso”
(utilization management, UM). Nuestro personal de UM utiliza criterios clinicos, pautas y
politicas escritas para tomar decisiones sobre UM. Verifican que los servicios solicitados:

Sean necesarios para estar y mantenerse saludable.
Estén cubiertos por Aetna Better Health of Louisiana.

Nuestros procedimientos de UM incluyen, entre otros, los siguientes:

Revision de la necesidad médica antes de recibir un servicio
Revision de la necesidad médica para su hospitalizaciéon
Revision de la necesidad médica para un servicio que ya recibié
Presentacién de una apelacion
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Usted o su proveedor pueden obtener una copia de las pautas que utilizamos para aprobar
o denegar servicios. Los criterios y pautas estan disponibles en nuestro sitio web en
AetnaBetterHealth.com/Louisiana. Puede llamar al Departamento de Servicios para
Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de la semana, si
tiene alguna pregunta sobre nuestro programa de UM. El Departamento de Servicios para
Miembros puede transferir su llamada al Departamento de UM para que un miembro del
personal lo ayude.

Estamos aqui para ayudarle con cualquier problema de UM

Para obtener ayuda, si tiene problemas visuales o auditivos, llame al Servicio de
Retransmision de Telecomunicaciones (TRS) al 1-800-242-0802 0 al TTY 711
(numero gratuito). Para obtener ayuda con servicios de idioma o de traduccién,
llame al Departamento de Servicios para Miembros al 1-800-242-0802.

Declaracion afirmativa acerca de los incentivos

Queremos asegurarnos de que esté recibiendo la atencion médica y los servicios que
necesita. Para ello, contamos con politicas que nuestros proveedores deben seguir para
garantizar que usted reciba la atencion médica adecuada.

Nuestra politica es no recompensar a los proveedores ni otras personas por denegar
o brindar a un miembro de nuestro plan menos atencion médica de la necesaria. Esto
se denomina “declaracion afirmativa”.

No recompensamos ni pagamos dinero adicional a los proveedores de atencién médica,
el personal u otras personas para lo siguiente:

e Denegar su atencion

e Brindarle menos atencion

e Denegar pruebas o tratamientos que sean médicamente necesarios

Todos nuestros miembros deben recibir la atencion médica adecuada. Si desea obtener
mas informacién al respecto, llamenos al 1-855-242-0802 (TTY: 711).

Nueva tecnologia para procedimientos médicos

Siempre estamos en busca de nuevos procedimientos y métodos médicos para garantizar
que nuestros miembros reciban atencion médica segura, actualizada y de calidad.
Contamos con un equipo de médicos que revisa las nuevas tecnologias de atencion
médica. Ellos deciden si deben ser servicios cubiertos. (No cubrimos tecnologias, métodos
ni tratamientos que aun estén en investigacion).
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Para decidir si una nueva tecnologia sera un servicio cubierto, nosotros:
e Estudiaremos el propodsito de cada tecnologia.
e Revisaremos la documentacion médica.
e Analizaremos el impacto y los beneficios que podria tener una nueva tecnologia.
e Desarrollaremos pautas sobre cdmo y cuando usar la tecnologia.

Su proveedor de atencion primaria (PCP)

PCP es un término que escuchara con frecuencia. Su PCP es el proveedor médico
que administra su atencién médica. Lo ayudara a obtener todos los servicios
cubiertos que necesita.

Cuando se inscribe en Aetna Better Health of Louisiana, debe programar una cita para
ver a su PCP. Si necesita ayuda para programar sus citas, llame al Departamento de
Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias
de la semana.

Su PCP lo ayudara a recibir atencidn de otros proveedores. Su PCP tiene la
responsabilidad de coordinar su atencién médica 'y, para ello, debe realizar lo siguiente:

e Conocer sus antecedentes médicos.

e Mantener registros meédicos correctos.

e Brindarle atencién habitual.

e Responder sus preguntas.

e Brindarle consejos sobre alimentacion saludable.

e Administrar sus vacunas y realizarle las pruebas necesarias.

e Conseguir otros tipos de atencion para usted.

e Enviarlo a un proveedor con capacitacion especializada para tratar sus necesidades

de atencion médica especiales

Tipos de proveedores de atencion primaria
Los siguientes son los tipos de proveedores de atencidn primaria que puede elegir:
e Medicina familiar
¢ Medicina general
e Medicinainterna
e Pediatras (proveedores que tratan ninos desde su nacimiento hasta los 18 ainos).
e Profesionales en enfermeria certificados
e Centros de salud con calificacion federal (Federally Qualified Health Centers, FQHC)
e Centros de salud rurales (Rural Health Clinics, RHC)
e Obstetricia/ginecologia
e Hogar médico centrado en el paciente (PCMH)
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Creemos que el PCP es una de las partes mas importantes de su atencién médica. Por eso,
a la hora de elegir su PCP, cuenta con nuestro apoyo. Se le debe asignar un PCP que forme
parte de nuestra red.

¢ Como elijo mi PCP?

Cuando se inscribe por primera vez en nuestro Plan, tiene la opcién de informarle a
Healthy Louisiana el nombre del PCP que desea. Healthy Louisiana tendra una lista de
los PCP que trabajan con nuestro Plan. Haremos todo lo posible para asegurarnos de
que pueda conservar el PCP que eligid. A veces, no podemos asignarle el PCP que eligio.
Cuando esto suceda, elegiremos otro PCP para usted. El nombre y numero de teléfono
de su PCP figuraran en su tarjeta de identificacion. Puede comunicarse con nosotros en
cualquier momento para cambiar su PCP. Podremos elegir un PCP para usted si ocurre
lo siguiente:

e Almomento de la inscripcién, no le informd a Healthy Louisiana el nombre del PCP
que deseaba.

e ELPCP que eligié no acepta nuevos miembros.

e ELPCP que eligié solo atiende a ciertos miembros, como los pediatras que solo
atienden a ninos.

Si tenemos que elegir un PCP para usted, trataremos de encontrar el PCP mas cercano
y que mejor se adapte a sus necesidades. En ese caso, tendremos en cuenta lo siguiente:
e Suultimo PCP
e EIPCP de sus familiares
e Sucddigo postal
e Suedad
e Sugénero

¢ Como cambio mi PCP?
Su PCP es una parte importante de su equipo de atencién médica. Queremos que usted
y su médico trabajen juntos. Puede cambiar su PCP en cualquier momento y por cualquier
motivo. Los motivos pueden ser los siguientes:
e Desea que su médico sea un hombre o una mujer.
e Desea atenderse con un médico que hable su idioma.

Si consulta con un especialista debido a necesidades de atencion médica especiales y
desea que este especialista sea su PCP, podemos ayudarlo. El especialista debe aceptar
ser su PCP. Luego, trabajaremos con el especialista para garantizar que usted reciba los
servicios de atencion primaria que necesita. Para obtener mas informacion, llame al
Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las
24 horas, los 7 dias de la semana.
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Puede encontrar una lista de nuestros PCP en nuestro sitio web
AetnaBetterHealth.com/Louisiana. Si desea elegir o cambiar su PCP por otro médico
de nuestra red de proveedores, llame al Departamento de Servicios para Miembros al
numero gratuito 1-855-242-0802; los usuarios de TTY deben llamar al 711.

Para cambiar su PCP, puede elegir una de estas opciones:

e Llamar al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802;
los usuarios de TTY deben llamar al 711.

e Visitar nuestro sitio web AetnaBetterHealth.com/Louisiana. Alli, puede iniciar
sesidn en el portal para miembros y enviarnos una solicitud para cambiar su PCP.

e Utilizar nuestra aplicacion mévil para enviar una solicitud desde su teléfono
inteligente o tableta. Para obtener mas informacidn, consulte la seccién Aplicacion
movil en la pagina 39.

En la mayoria de los casos, el cambio de PCP se producira el mismo dia de su solicitud.
Cada vez que cambie de PCP, le enviaremos una nueva tarjeta de identificacion. En la
tarjeta, aparecera el nombre y el numero de teléfono del PCP nuevo.

Como obtener atencion médica

Los miembros de Aetna Better Health of Louisiana deben utilizar proveedores de la red
para obtener los servicios de atencion médica. Si desea consultar con un proveedor
que no forma parte de nuestra red, el proveedor primero debe obtener nuestra
autorizacién previa.

Para algunos servicios, su proveedor debera obtener nuestra autorizacion previa antes
de que usted reciba el servicio. El proveedor sabra cémo hacerlo.

El consultorio del proveedor
Para estar mejor preparado para recibir servicios de atencién médica, hagale estas
preguntas a su proveedor y al personal del consultorio.
e ;Cuales el horario de atencion?
e ¢ Atiende pacientes los fines de semana o durante la noche?
e ;Qué tipo de servicios basicos de salud conductual ofrecen?
e . Qué tipo de ayuda especial les ofrecen a las personas con discapacidades?
e ¢;Hablara conmigo por teléfono sobre mis problemas?
e ;Con quién debo comunicarme después del horario de atencién si me encuentro
en una situacion de urgencia?
e ;Cuanto tiempo debo esperar para tener una cita?
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Otras preguntas que se deben hacer
Use las siguientes preguntas cuando hable con su proveedor o farmacéutico. Estas
preguntas pueden ayudarle a mantenerse saludable o a mejorar su condicion. Anote
las respuestas y siga siempre las indicaciones de su proveedor.

e ;Cual es mi problema principal?

e ¢ Qué debo hacer?

e . Por qué es importante que haga esto?

Consejos rapidos acerca de las citas

e Llame a su proveedor temprano en la mafana para programar una cita. Inférmele
si necesita ayuda especial.

e Digale al personal sus sintomas.

e Lleve su tarjeta de identificacion de miembro de Aetna Better Health of Louisiana
y de Louisiana Medicaid.

e Sies un paciente nuevo, vaya a su primera cita al menos 30 minutos antes para
poder proporcionar informacioén sobre usted y sus antecedentes médicos.

e Comunique su llegada al personal del consultorio. Registrese en la recepcion.

No falte. Es importante que asista a sus citas. No asistir a sus citas programadas puede
generarle ciertos problemas. Si no puede asistir a su cita, debe llamar al consultorio de

su proveedor 24 horas antes del horario de la cita para cancelarla. Si necesita ayuda para
gestionar sus citas, llame al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802
(TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Como obtener atencion especializada

Es posible que, en ocasiones, necesite la atencion de un especialista. Los especialistas son
proveedores que tratan tipos especiales de afecciones. Por ejemplo, un cardidlogo trata
afecciones cardiacas. Un neumdélogo trata afecciones pulmonares como el asma. Un
psiquiatra o profesional de salud mental autorizado trata las afecciones de salud mental

y abuso de sustancias. Su PCP puede recomendarle un especialista. Puede consultar el
directorio de proveedores en linea en AetnaBetterHealth.com/Louisiana o llamar al
Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711). Lo ayudaremos
a encontrar un especialista cerca de usted.

El especialista debera comunicarse con nosotros para que lo aprobemos y pueda
atenderlo. Esto se denomina autorizacion previa. Los especialistas sabran qué hacer.
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Como obtener una segunda opinion

Cuando un PCP o un especialista determine que usted debe someterse a una cirugia

u otro tratamiento, usted tiene derecho a consultar con otro proveedor. Esto se denomina
segunda opinién. La segunda opinidn esta disponible sin costo para usted. Su PCP puede
recomendarle un proveedor o usted puede llamar al Departamento de Servicios

para Miembros.

Directorio de proveedores

Nuestro directorio de proveedores esta disponible en linea en
AetnaBetterHealth.com/Louisiana/find-provider. También puede encontrar un
proveedor en la aplicacion movil de Aetna Better Health. Consulte la pagina 39 para
obtener mas informacion sobre la aplicaciéon. Puede solicitar una copia en papel de
nuestro Directorio de proveedores. Para eso, comuniquese con el Departamento de
Servicios para Miembros. Brinda una lista de los proveedores y hospitales de atencién
médica de nuestra red. El directorio contiene los nombres de los PCP, los especialistas
médicos y de salud conductual, y otros proveedores de atencién médica en su area.
También puede buscar en linea para encontrar una farmacia o un proveedor de atencién
de la vista.

Si desea ayuda para encontrar un proveedor de Aetna Better Health of Louisiana, llame al
Departamento de Servicios para Miembros. Con gusto lo ayudaremos. Diganos si desea
que agreguemos un proveedor a nuestra red. Intentaremos llevarlo a cabo.

Transporte

Si tiene una emergencia y no tiene forma de llegar al hospital, lame al 911 para solicitar
una ambulancia. Cubrimos el transporte en ambulancia en casos de emergencia médica
para todos los miembros.

Transporte que no sea de emergencia (NEMT)

Si no tiene como trasladarse, cubriremos el transporte a los servicios cubiertos por Aetna
Better Health of Louisiana. También cubriremos el transporte a los servicios cubiertos por
Medicaid, como la atencién dental.

Utilizamos MediTrans, un proveedor de transporte, para sus necesidades de transporte.
Puede utilizar el transporte para ir a la consulta con su proveedor y a la farmacia, siempre
y cuando vaya a la farmacia inmediatamente después de la consulta.
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Para programar un traslado, llame a MediTrans al 1-877-917-4150, opcion 2, TTY:
1-866-288-3133. No llame a su proveedor para solicitar transporte. No se establecen
limites en cuanto a la cantidad de viajes proporcionados. Puede llamar de lunes a viernes,
de 07:00 a. m. a 07:00 p. m. Si tiene una necesidad urgente, necesita ayuda con un
traslado que ya programo o su conductor no se presenta, puede llamar al nimero gratuito
de “Where’s my ride” al 1-877-917-4151 durante las 24 horas, los 7 dias de la semana,

los 365 dias del afio.

El transporte debe programarse con 48 horas de anticipacion. Puede hacer su reserva con
hasta treinta (30) dias de anticipacion. MediTrans cubrira las necesidades de transporte
continuo para servicios como dialisis u otros tratamientos recurrentes.

Al hacer sus reservas, tenga en cuenta que no debe llegar mas de dos horas antes de

su cita programada. Sin embargo, debes estar listo para salir dos horas antes de tu cita
programada, ya que el conductor puede llegar temprano. Su conductor no puede dejarlo
antes de que se abra el edificio o centro.

Las mujeres de menores de 16 afios no necesitan un asistente con transporte si se trata
de citas prenatales o posparto. De lo contrario, todos los miembros menores de 17 arnos
deben estar acompanados de un padre o tutor durante el traslado.

Cuando llame a nuestro proveedor de transporte, tenga a mano esta informacion:
e Nombre del proveedor
e Direccion del proveedor
e Numero de teléfono del proveedor
e Horadelacita
e Tipo de transporte necesario (p. €j., automovil regular, camioneta adaptada para
acceso con sillas de ruedas).

Viajes de larga distancia

Las comidas y el alojamiento estan disponibles para los viajes de larga distancia que
duren mas de 12 horas desde y hacia la cita, incluido el horario de la cita. Esto requerira
aprobacion. Llame a MediTrans al 1-844-917-4150 o al Departamento de Servicios para
Miembros al 1-855-242-0802.

Servicios cubiertos

A continuacion, se detallan los servicios cubiertos por Aetna Better Health of Louisiana.
Es posible que se apliquen algunos limites y requisitos de autorizacion previa. En la tabla,
vera que, para algunos beneficios, la columna Limites especifica “es posible que se
requiera autorizacion previa”. Esto significa que algunos servicios no requieren
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autorizacién previa mientras que otros si. Usted o su proveedor pueden llamarnos con los
codigos de servicio para averiguar si se necesita autorizacion previa.

Todos los servicios deben ser médicamente necesarios, a menos que formen parte del
programa de Deteccion, diagndstico y tratamiento tempranos y periddicos (Early and
Periodic Screening, Diagnosis and Treatment, EPSDT). El programa de EPSDT esta
destinado a miembros menores de 21 anos. Si tiene alguna pregunta sobre los servicios
cubiertos, llame al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802
(TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Aetna Better Health of Louisiana también cubre servicios de salud conductual. Es posible
que distintos miembros tengan cobertura para servicios diferentes. A continuacion,

se muestra una lista de los servicios que pueden tener cobertura. Para obtener mas
informacion, hable con su administrador de casos (si tiene uno). También puede llamar
al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802; los usuarios de TTY
deben llamar al 711. Para obtener mas informacion sobre la salud conductual, consulte
la pagina 44.

Servicios intensivos de salud mental para pacientes externos (MH IOP)

A partir de los 12 afnos, Aetna Better Health of Louisiana cubre servicios intensivos de
salud mental para pacientes externos (MH IOP), que se proporcionan durante al menos
6 horas por semana para adolescentes, 9 horas por semana para adultos, en un entorno
hospitalario. Los MH IOP incluyen grupos de tratamiento de 10 miembros por cada lider
de grupo, y el personal del equipo del tratamiento incluye a un proveedor de salud
mental autorizado (LMHP), a un psiquiatra y a un enfermero. Consultara al LMHP o al
psiquiatra al menos una vez por mes, pero puede consultarlos mas si necesita hacer
cambios en sus medicamentos o si los problemas empeoran. Se requiere autorizacion
previay los servicios se pueden aprobar por hasta 30 dias por vez.

El personal que trabaja con miembros adolescentes (de 12 a 17 afos) esta formado para
trabajar con ese grupo etario, utilizar tratamiento familiar y practicas adecuadas basadas
en evidencias, y permitir que los miembros participen en la escuela.

Linea de enfermeria

Acceso a personal de enfermeria durante las 24 horas, los 7 dias de la semana, para
responder sus preguntas de atencion médica. La linea de enfermeria no reemplaza a su
PCP. Pero si es tarde por la noche o no puede comunicarse con su PCP, los enfermeros
pueden ayudarlo a decidir qué hacer. Ademas, los enfermeros pueden brindarle
sugerencias Utiles sobre cdmo sentirse mejor y mantenerse saludable.
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Limites

Servicio/Beneficio
Analisis del comportamiento
aplicado (ABA)

Servicio/Beneficio cubierto

como aprenden las personas.
Mediante investigaciones, se
han desarrollado técnicas que
aumentan el comportamiento
atil (incluida la comunicacién)
y reducen el comportamiento
danino.

El analisis del comportamiento se
basa en un estudio cientifico sobre

Cubierto para miembros

de O a 20 anos.
Se requiere autorizacion
previa.

Servicios basicos de
salud conductual

Los servicios se brindan en una
clinica de atencidén primaria e
incluyen examenes de deteccion
de problemas de salud mental

y abuso de sustancias,
prevencion, intervencion
temprana, administracion de
medicamentos, tratamiento

y remision a servicios
especializados.

Servicios de salud mental
basados en el hogary la
comunidad para adultos

hogar, la escuela o el trabajo.
Puede haber servicios adicionales
disponibles para los miembros
con necesidades de salud mental
especiales. Incluye tratamiento
comunitario de reafirmacion
personal (ACT), intervencién

en casos de crisis (Cl), apoyo

y tratamiento psiquiatrico
comunitario (CPST) y
rehabilitacidn psicosocial (PSR).

Asistencia y apoyo brindados en el

Cubierto para miembros
elegibles para servicios
de rehabilitacion

de salud mental

para adultos.

Se requiere autorizacion
previa, excepto para la
intervencion en casos
de crisis (Cl) de
emergencia.
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Servicio/Beneficio

Servicios de salud mental

basados en el hogary la
comunidad para ninos
y adolescentes

Servicio/Beneficio cubierto

Asistencia y apoyo brindados en el

hogar, la escuela o el trabajo.
Puede haber servicios adicionales
disponibles para los miembros
con necesidades de salud mental
especiales. Incluye ACT, Cl,
tratamiento familiar funcional
(FFT), Homebuilders®, tratamiento
multisistémico (MST), apoyo

y CPSTy PSR.

Limites

Cubierto para miembros

de O a 20 anos. La

edad para servicios
especificos varia.

Se requiere autorizacion
previa, excepto para la
Cl de emergencia.

ACT para adultos

Intervencion para personas con
enfermedades mentales graves
o trastornos adictivos. ELACT
se centra en la independencia
y recuperacion. Esta destinado
a personas con mayor riesgo
de crisis psiquiatricas

y hospitalizaciones.

Cubierto para miembros
mayores de 18 anos.

Se requiere autorizacion
previa.

Atencion en casos de crisis
de salud conductual (BHCC)

Respuesta ante emergencias por
crisis psiquiatricas. Los centros de
BHCC estan abiertos durante las
24 horas del dia, los 7 dias a la
semana para consultas sin cita
previa durante una crisis de salud
mental de corto plazo.

*(mover 23 horas/consulta para
la limitacién de cobertura)

Cubiertos para
miembros a partir
de los 21 anos.

No se requiere
autorizacion previa.

Servicios de quiropractica

Manipulaciones médicamente
necesarias de la columna
vertebral cuando el servicio se
brinda como resultado de una
remision de un proveedor de
examenes médicos de EPSDT
o de un proveedor de atencién
primaria (PCP).

Cubierto para miembros
de 0 a 20 anos.
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Servicio/Beneficio

Apoyo comunitario breve en

casos de crisis (CBCS)

Servicio/Beneficio cubierto

Tratamiento presencial continuo

para crisis psiquiatricas. Se ofrece
CBCS hasta que la crisis esté
resuelta y el miembro vuelva al
tratamiento psiquiatrico regular.
El CBCS esta disponible durante
las 24 horas del dia, los 7 dias de
la semana.

Limites
Cubiertos para
miembros a partir
de los 21 anos.

Se requiere autorizacion
previa.

Apoyo y tratamiento
psiquiatrico comunitario
(CPST)

Tratamiento para disminuir
discapacidades funcionales
que resulten de enfermedades
mentales. El CPST se centraen
desarrollar habilidades para la
vida diaria.

Se requiere autorizacion
previa.

Intervencion en casos
de crisis (Cl)

Cuidados a corto plazo para
miembros que tienen una crisis
psiquiatrica. La Cl ofrece atencién
inmediata para ayudar a los
miembros a evitar el tratamiento
de salud mental mas restrictivo.

No se requiere
autorizacion previa.

Servicios de respuesta ante
crisis para adultos

Resolucién y apoyo en crisis que
se brinda en la comunidad de
manera inmediata, durante las
24 horas del dia, los 7 dias de la
semana. Incluye respuesta moévil
en caso de crisis (MCR), atencion
en casos de crisis de salud
conductual (BHCC) y apoyo
comunitario breve en casos de
crisis (CBCS).

Cubiertos para
miembros a partir

de los 21 anos.

Se requiere autorizacion
previa para el apoyo
comunitario breve en
casos de crisis (CBCS).

Estabilizacion de crisis

Apoyo intensivo para crisis a corto
plazo en la cama

Se requiere autorizacion
previa.

Servicios dentales

Consulte la seccion Dental,
en la pagina 50, para obtener
mas informacion.

Dialisis

La hemodialisis y la dialisis
peritoneal estan cubiertas para el
tratamiento de enfermedad renal
terminal (ESRD).

Se requiere autorizacion
previa.
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Servicio/Beneficio
Equipo médico duradero

Servicio/Beneficio cubierto

Equipos, dispositivos y suministros

médicos como sillas de ruedas,
barandas para la cama,
andadores, muletas y suministros
para la incontinencia.

Limites

Se requiere autorizacion

previa.

Servicios médicos
de emergencia

Servicios en sala de emergencias.

Transporte médico
de emergencia

Ambulancia y helicoptero.

Servicios de enfermedad
renal terminal (dialisis)

Tratamiento de dialisis (incluidos
los servicios de laboratorio de
rutina), servicios de laboratorio
médicamente necesarios que

no sean de rutina e inyecciones
médicamente necesarias.

Deteccidn, diagndstico
y tratamiento tempranos
y periddicos (EPSDT)/
controles de

bienestar infantil

e Examenes médicos
e Examenes de desarrollo.
e Examenes de la vista
e Examenes de la audicion
e Examenes dentales
e Pruebas de deteccién
periodicas e interperiédicas.
e Prueba de deteccién
de autismo
e Pruebas de deteccién
de depresion perinatal

Cubierto para miembros
de 0 a 20 anos.

Servicios de planificacion
familiar

Puede obtener servicios dentro o
fuera de la red (sin costo para los
servicios de planificacion familiar
fuera de la red).

Los abortos electivos
no estan cubiertos.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
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Servicio/Beneficio

Centro de salud con
calificacion federal (FQHC)
Clinica de salud rural (RHC)

Servicio/Beneficio cubierto

Servicios médicos, dentales

y de salud conductual basica
profesionales proporcionados
por médicos (proveedores de
atencion primaria), profesional en
enfermeria, auxiliares médicos,
asesores profesionales con
licencia (LPC), enfermeras
parteras, trabajadores sociales
clinicos, psicologos clinicos

y dentistas.

Limites

Terapia familiar funcional
(FFT)

Asesoramiento familiar en el
hogar. La FFT tiene como objeto
reducir un comportamiento
perturbador en los jévenes.
También tiene como objeto
mejorar la comunicacion familiar
y las habilidades en la resolucion
de problemas.

Para familias con ninos
(de 10 a 18 anos).

Se requiere autorizacion
previa.

Audifonos

Audifonos y suministros
relacionados, como auriculares
y baterias.

Cubierto para miembros
de 0 a 20 anos.

Homebuilders®

Programa en el hogar para
familias con ninos entre O y

18 afos que estan en riesgo de
ser colocados fuera del hogar.
Homebuilders también esta
destinado a familias con nifos
que se reagrupan luego de su
colocacion. El programa incluye
intervencion en casos de crisis,
asesoramiento y desarrollo de
habilidades para la vida.

Para familias con ninos
(desde el nacimiento
hasta los 18 anos).

Se requiere autorizacion
previa.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
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Servicio/Beneficio
Servicios de salud
a domicilio

Servicio/Beneficio cubierto

e Servicios de enfermeria
especializada.

e Auxiliar de atenciéon médica
a domicilio

e Fisioterapia, terapia
ocupacional y del habla

¢ Infusion en el hogar

¢ Tratamiento de heridas

Limites
Se requiere autorizacion
previa.

Hospicio

Atencidn provista por una agencia
de hospicio certificada para
miembros con enfermedades
terminales.

Se requiere autorizacion
previa.

Vacunas

Con cobertura

Colocacién y apoyo
individual (IPS)

Servicios de empleo asistido para
miembros con enfermedades
mentales.

Cubiertos para
miembros que hicieron
la transicion o fueron
derivados del nivel de
atencion del centro de
atenciéon de enfermeria
a través del programa
My Choice Louisiana.
Se requiere autorizacion
previa.

Servicios hospitalarios para
pacientes internados

Atencion hospitalaria para
pacientes internados necesaria
para el tratamiento de una
enfermedad o lesién que solo

se puede brindar de manera
segura y adecuada en un entorno
hospitalario, incluidos los servicios
basicos que un hospital debe
proporcionar.

Se requiere autorizacion
previa.

Tratamiento intensivo para
pacientes externos (IOP)

Servicios recuperaciéon y
tratamiento de enfermedades
de salud mental y abuso de
sustancias proporcionados en
un entorno comunitario.

Se requiere autorizacion
previa.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
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Servicio/Beneficio
Pruebas de laboratorio y
radiografias

Servicio/Beneficio cubierto
La mayoria de las pruebas de
diagnostico y los servicios de
radiologia solicitados por el
médico tratante o de consulta.

Limites
Puede requerirse
autorizacién previa.

Profesionales de salud
mental autorizados (LMHP)
Los LMHP estan autorizados
por el estado de Louisiana.
Pueden ser:
e Psicélogos autorizados
e Psicélogos médicos
e Asesores profesionales
e Trabajadores sociales
clinicos
e Asesores de adicciones
e Terapeutas familiares
y del matrimonio
e Enfermeros certificados
de practica avanzada
(con especialidad
en psiquiatria)

Asesoramiento para pacientes
externos para el tratamiento

de salud mental y abuso

de sustancias.

Incluye telemedicina para
servicios de salud conductual
como una alternativa a las visitas
clinicas en areas que tienen
acceso limitado a servicios de
salud conductual. Este beneficio le
permite realizar consultas con sus
proveedores de salud conductual
desde una computadora.

Servicios de atenciéon
de maternidad

Prenatal hasta posparto.

Servicios hospitalarios
de salud mental para
pacientes internados

Servicios de salud mental
proporcionados en el hospital.

Puede requerirse
autorizacién previa.

Respuesta movil en caso de
crisis (MCR) para adultos

Servicio de emergencia presencial
para miembros que tienen una
crisis psiquiatrica. La MCR ayuda
al miembro a recibir atencion
mientras permanece en la
comunidad. Se proporciona la
MCR hasta que el miembro sale
de la crisis y puede volver a la
atencion psiquiatrica regular.

Cubiertos para
miembros a partir
de los 21 anos.

No se requiere
autorizacion previa.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
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Servicio/Beneficio

Tratamiento multisistémico

(MST)

Servicio/Beneficio cubierto

Para familias de jovenes que estan

en riesgo de ser colocados fuera
del hogar o que vuelvan de ser
colocados fuera del hogar. La MST
es una terapia intensiva centrada
en la familia.

Limites
Cubierto para miembros
mayores de 20 anos.

Se requiere autorizacion
previa.

Traslados para los
servicios médicos
(transporte médico que
no sea de emergencia)

Transporte hacia y desde las
citas para las citas de servicios
cubiertos por Medicaid y hasta
los servicios adicionales que
ofrecemos, como atencion dental
para adultos y farmacias.

Servicios de consultas
nutricionales/con el dietista

Consultas nutricionales

Se requiere autorizacion
previa. No estan
cubiertas para
miembros mayores

de 21 anos de edad.

Servicios para pacientes
externos

Servicios terapéuticos y de
diagndstico para pacientes
externos, incluidos los servicios de
cirugia y rehabilitacion, servicios
de radiologia terapéutica y de
diagnéstico, quimioterapia y
hemodialisis para pacientes
externos.

Puede requerirse
autorizacion previa.

Trasplante de érganosy
servicios relacionados

Se encuentran cubiertos los
costos de evaluacion, trasplante
y atencion.

Los costos de los
donantes no estan
cubiertos.

Se requiere autorizacion
previa.

Servicios pediatricos de
atencién médica diurna

Los servicios incluyen atencion de
enfermeria, atencién respiratoria,
fisioterapia, terapia del habla,
terapia ocupacional, asistencia
con ayuda para la vida diaria,
servicios de transporte y
educacién y capacitacion.

Cubierto para miembros
de 0 a 20 anos.

Se requiere autorizacion
previa.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
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Servicio/Beneficio

(PSS)

Servicios de apoyo de pares

Servicio/Beneficio cubierto
Apoyo de una persona que se
haya recuperado con éxito de una
enfermedad mental o del abuso
de sustancias.

Limites

Se requiere autorizacion

previa.

Servicios de atencion
personal (PCS) para salud
conductual

Asistencia y supervisiéon para
miembros con enfermedades
mentales para que puedan llevar
a cabo las actividades de la vida
diaria y vivir de manera
independiente.

Cubiertos para
miembros que hicieron
la transicion o fueron
derivados del nivel de
atencion del centro de
atenciéon de enfermeria
a través del programa
My Choice Louisiana.
Se requiere autorizacion
previa.

Servicios de farmacia

Magellan Medicaid Administration
cubre los servicios de farmacia.
Los medicamentos cubiertos se
pueden encontrar en la lista de
medicamentos cubiertos (CDL),
proporcionada por el LDH. La lista
Unica de medicamentos
preferidos (SPDL) es parte de

la CDL y muestra el estado
preferido y no preferido de los
medicamentos cubiertos.

Se pueden establecer
limites de cantidad,
tratamiento escalonado
y autorizacion previa.

Servicios de médicos/
profesionales

Servicios médicos profesionales,
incluidos los de médicos,
enfermeras parteras,
profesionales en enfermeria,
especialistas en enfermeria clinica
o auxiliares médicos.

Puede requerirse
autorizacién previa.

Servicios de podiatria

Visitas al consultorio, ciertos
procedimientos de radiologia 'y
laboratorio, y otros
procedimientos de diagndstico.

Puede requerirse
autorizacién previa.

Centros de tratamiento
psiquiatrico residenciales

Les permiten a los jovenes vivir en
un centro de tratamiento para
obtener la atencién de salud
conductual necesaria.

Cubierto para miembros
de 0 a 20 anos.

Se requiere autorizacion
previa.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
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Servicio/Beneficio
Consultas psiquiatricas

Servicio/Beneficio cubierto
Consultas con un psiquiatra
autorizado. Un profesional en
enfermeria psiquiatrica también
podra brindarle este servicio.

Limites

Servicios de radiologia

La mayoria de las pruebas de
diagnodstico y los servicios de
radiologia solicitados por el
médico tratante o de consulta.

Puede requerirse
autorizacién previa.

Servicios de rehabilitacion

Internaciones a corto plazo en un
centro de atencion de enfermeria
de cuidado a largo plazo para
fines de rehabilitacion.

Se requiere autorizacion
previa.

Servicios de rehabilitaciéon
por abuso de sustancias

Asesoramiento y tratamiento para
pacientes externos y residenciales
por afecciones por abuso de
sustancias.

Puede requerirse
autorizacion previa.

Servicios para
enfermedades de
transmision sexual (STD)

Pruebas, asesoramiento y
tratamiento de todas las STD y
pruebas confidenciales de VIH.

Telemedicina para servicios
de salud fisica

El uso de una computadora para
reunirse con su meédico y recibir
servicios de salud fisica cuando
usted y su médico no se
encuentran en el mismo lugar.

Hogares grupales
terapéuticos

Este beneficio les permite a los
jévenes vivir en un entorno
hogareno con un pequeino grupo
de otros jovenes para obtener los
servicios necesarios.

Cubierto para miembros
de 0 a 20 anos.

Se requiere autorizacion
previa.

Servicios de terapia

Terapia ocupacional, fisioterapia,
terapia del habla y del lenguaje.

Se requiere autorizacion
previa.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
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Servicio/Beneficio Servicio/Beneficio cubierto Limites
Servicios de la vista Para miembros menores de Puede requerirse
20 afos, los siguientes servicios  |autorizacidn previa.
estan cubiertos:

e Un examen de la vista completo
interpretado por un
optometrista u oftalmologo
autorizado de la red

e Unexamen de la vista
preventivo realizado por
personal capacitado bajo la
supervision de un proveedor
de la vista autorizado de la red

e Deteccidn, diagndsticoy
tratamiento médicamente
necesarios de afecciones
oculares o visuales

e Tres pares de anteojos por
afno calendario sin revision
requerida por el plan de salud

e Lentes de contacto
considerados médicamente
necesarios cuando ningun otro
método puede restaurar la vista

Beneficios adicionales para nuestros miembros

Debido a que usted es miembro de Aetna Better Health of Louisiana, tiene beneficios
adicionales. Si no esta inscrito en Aetna Better Health para TODOS sus servicios cubiertos
por Medicaid, estos beneficios adicionales no estan disponibles para usted. Muestre

su tarjeta de identificacion de Aetna Better Health of Louisiana cuando reciba estos
beneficios. Para reclamar su tarjeta de regalo ganada, llame al 1-855-242-0802 (TTY: 711),
durante las 24 horas, los 7 dias de la semana, y hable con un representante del
Departamento de Servicios para Miembros para tramitar su solicitud.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
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Los beneficios adicionales incluyen lo siguiente:

Programa Aetna Better Care™

Como parte de nuestros esfuerzos para promover el cuidado personal, los miembros
tienen acceso a nuestro programa Aetna Better Care. Proporcionamos una tarjeta fisica
recargable que contiene todos los ddlares de recompensa que ganan. Estas tarjetas le
permiten gastar fondos en linea o en varias tiendas locales. Puede elegir entre numerosos
productos y suministros de venta libre promueven una vida sana, el cuidado personal y el
bienestar general. Los miembros pueden consultar el saldo de la tarjeta a través de
nuestro portal web o llamando al Departamento de Servicios para Miembros.

Miembros de
0 a 30 meses

$15 después de completar las 8 consultas de bienestar infantil
dentro de los primeros 30 meses de vida

Miembros de
3 a?21anos

$20 por consulta de bienestar anual para nifios y adolescentes

Miembros mayores
de 21 anos

$10 por resurtir un medicamento para la presion arterial alta
disponible cada 6 meses

Miembros de
6 a 12 anos

$10 para los miembros que asisten a sus citas médicas y
obtienen/vuelven a obtener su medicamento para el trastorno
por déficit de atencién con hiperactividad (TDAH) disponible
cada 6 meses

Miembros mayores
de 18 afos

$10 por resurtir medicamentos antipsicéticos disponibles cada
6 meses

Miembros mayores
de 2 anos

$5 por recibir la vacuna antigripal anual

Miembros de

$15 por completar la prueba de deteccién de cancer de mama

50 a 74 ahos
Miembros de $15 por completar una prueba de deteccién de cancer de cuello
21a 64 anos de utero

Miembros mayores de
21 anos con diabetes

$20 por recibir un analisis de azucar en la sangre con un
resultado de glucohemoglobina A1C (HbA1C) inferior a 8%

Miembros mayores
de 45 anos

$15 por completar una prueba de deteccién de cancer de colon

Todos los miembros

$10 por completar una Evaluacion de necesidades médicas
(HNA) dentro de los primeros 90 dias de inscripcion

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
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Beneficios dentales para adultos

Los miembros de 21 anos de edad o mayores que no tienen otros beneficios dentales
pueden autorremitirse a proveedores de la red para realizarse un examen y una limpieza
dos veces al aio, radiografias una vez al aho, mas empastes y extracciones, hasta un valor
total de $1,000.

Aetna Better Health of Louisiana utiliza los servicios dentales de DentaQuest. Puede llamar
a DentaQuest al 1-800-385-0143 (TTY: 711), de lunes a viernes de 07:00 a. m. a 07:00 p. m.
No necesita una remisidn para consultar con un proveedor dental de la red. Para encontrar
un proveedor dental, consulte el Directorio de proveedores en linea en el sitio web
AetnaBetterHealth.com/Louisiana.

Beneficios de la vista para adultos

Ofrecemos beneficios de la vista para miembros de 21 ailos de edad y mayores. Sus
servicios cubiertos incluyen un examen ocular anual gratuito y $150 para anteojos
(armazones, lentes o lentes de contacto). No necesita una remisién para consultar con
un proveedor de servicios de la vista de la red. Para encontrar un proveedor de la vista,
consulte el Directorio de proveedores en linea en el sitio web
AetnaBetterHealth.com/Louisiana.

Servicio de teléfonos moviles sin costo para usted

Consulte si es elegible para el servicio de teléfonos mdviles de Assurance Wireless Lifeline
mas un teléfono inteligente Android™. Sabemos lo importante que es mantenerse en
contacto con la atencién médica, los trabajos, los servicios de emergencia y la familia.

Es por eso que Aetna Better Health of Louisiana se ha asociado con el servicio

Assurance Wireless Lifeline.

Cada mes, los clientes elegibles de Assurance Wireless reciben, sin costo, lo siguiente:
e Datos
e Mensajes de texto ilimitados
¢ Minutos de voz

Ademas, reciben un teléfono inteligente Android.
Usted puede reunir los requisitos para el servicio de Assurance Wireless Lifeline si
participa en ciertos programas de asistencia publica, como Medicaid o el Programa
de asistencia de nutricion suplementaria (Supplemental Nutrition Assistance Program,
SNAP). Para solicitar este servicio u obtener mas informacion, visite el sitio web
AetnaBetterHealth.com/Louisiana. Si tiene alguna pregunta, llame al Departamento de
Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias
de la semana.
Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
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Programa de recompensa Maternity Matters para usted y su bebé

Nuestro programa Maternity Matters la ayuda a aprender a cuidarse y a cuidar a su bebé.
Obtendra apoyo y ayuda durante su embarazo. Mientras mas consultas haga a su médico
durante su embarazo, mas recompensas puede recibir.

e Pruebas de embarazo para miembros de 15 a 49 anos.

e Unatarjeta de regalo de $25 por completar el formulario de Aviso de embarazo
en el primer trimestre y completar la primera consulta prenatal.

e Una tarjeta de regalo de $10 por cada consulta prenatal adicional (hasta
10 consultas).

e Una tarjeta de regalo de $25 por asistir a una consulta posparto (dentro de los
7 a 84 dias posteriores al parto).

e Las miembros embarazadas mayores de 18 afios pueden ganar una tarjeta de
regalo de $10 por cada consulta dental durante el embarazo (hasta 2).

El paquete de bienvenida de la nueva mama incluye una bolsa para panales, un paquete
de panales y otros productos para bebés, asi como materiales para el embarazo para el
cuidado del bebé y recursos para un embarazo saludable que promueven la seguridad,

la salud y el bienestar de los bebés y las madres.

Paquete para el bebé para miembros recién nacidos, que incluye una caja de doscientos
(200) panales después de un nacimiento vivo.

Las miembros embarazadas de alto riesgo pueden recibir $100 por trimestre (3 meses)
para pagar el cuidado infantil, de modo que la mama pueda asistir a las citas médicas.

Circuncision para recién nacidos

Cubriremos el costo de una circuncisidn para un varén recién nacido.

Para reclamar las tarjetas de regalos del programa de recompensa Maternity Matters,
solo debe llamar al 1-855-242-0802 (TTY: 711) después de que nazca su bebé, durante
las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Beneficios para personas asmaticas
Los miembros con un diagnostico de asma e inscritos en la administracion de casos
pueden recibir evaluaciones ambientales en el hogar y un kit para el asma.

Alternativas a los opioides

Los miembros mayores de 16 anos que tienen un diagnéstico de dolor créonico pueden
recibir hasta $500 por afio para usar en opciones de manejo del dolor alternativas y en
3 consultas de quiropractica (solo para mayores de 21 afos).

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
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Cuidados paliativos para las personas sin hogar
Los miembros mayores de 18 afios que no tengan hogar pueden recibir hasta 30 dias
de alojamiento y comida a corto plazo con servicios de atencion médica y social.

Entrega de comidas a domicilio

A los miembros que son parte de la poblacion con el Ingreso complementario
administrado por el Seguro Social (SSI) se les pueden enviar a sus casas dos comidas
diarias por 14 dias, después de recibir el alta de un hospital.

Ayuda para dejar de fumar

Los miembros mayores de 18 anos (los miembros menores de 18 anos requieren
consentimiento de los padres) que fuman, vapean o usan cigarrillos electrénicos pueden
ser elegibles para un programa de 6 meses para dejar de fumar. Este ofrece actividades
y apoyo personalizado de un asesor certificado para dejar de fumar para ayudar a los
miembros a dejar de fumar.

Productos de venta libre

Aetna Better Health of Louisiana le ofrece a cada familia un valor de $25 por mes para
ciertas vitaminas y productos de salud de venta libre (OTC) que se envian por correo
directamente a su hogar.

Tensiometro
Ofrecemos a todos los miembros un tensiémetro por familia al afio. Puede recibir
tensiometros electrénicos adicionales con una receta de su proveedor si cumple con uno
de los siguientes criterios:

e Recibe hemodialisis en el hogar

e Estda embarazada con un diagndstico de hipertension cronica

e Es menor de 21 afios y ha sido diagnosticado con hipertensiéon o hipotension

Puede encontrar nuestro Catalogo y nuestro formulario de pedido de productos OTC en
nuestro sitio web AetnaBetterHealth.com/
Louisiana. Puede realizar un pedido en linea, por teléfono, correo o fax. Necesitara su
numero de identificacién de miembro para realizar el pedido.
e Pedidos en linea: visite cvs.com/otchs.aetnala y cree una cuenta.
e Pedidos por teléfono: Llame al 1-888-628-2770 de lunes a viernes, de 08:00 a. m.
a04:.00 p. m.
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e Pedidos por correo: Consulte el Catalogo de OTC en el sitio web
AetnaBetterHealth.com/Louisiana o llame al Departamento de Servicios para
Miembros al 1-855-242-0802; los usuarios de TTY deben llamar al 711. Siga las
instrucciones para completar el formulario de pedido. Envie el pedido a la direccion
que se especifica en el formulario.

e Pedidos por fax: Consulte el Catalogo de OTC en el sitio web
AetnaBetterHealth.com/Louisiana o llame al Departamento de Servicios para
Miembros al 1-855-242-0802; los usuarios de TTY deben llamar al 711. Siga las
instrucciones para completar el formulario de pedido. Envie por fax el formulario
completado al 1-866-682-6733.

Capacitacion sobre habilidades laborales y certificacion HiSET

Los miembros de 16 afios 0 mas pueden asistir a cursos que brindan una comprension
fundamental de las expectativas del lugar de trabajo con capacitaciéon en la resolucién

de problemas, la comunicacion y el profesionalismo. Los miembros que no tengan un
certificado de educacion secundaria pueden participar en el examen practico del examen
de equivalencia de escuela secundaria (HISET) para recibir su certificado de HIiSET.

Aplicacion movil

Con la aplicacion de Aetna Better Health, puede acceder a pedido a las herramientas que
necesite para mantenerse saludable. Busque un médico, solicite su identificacion de
miembro o cambie su proveedor de atencidn primaria (PCP) en cualquier momento

y desde cualquier lugar. Es facil. Simplemente descargue la aplicacion en su dispositivo
moévil o tableta.

Funciones de la aplicacion movil:
e Buscar un proveedor
e Usar la identificacién de miembro.
e Cambiar de PCP.
e Ver sus reclamaciones y recetas.
e Enviar mensajes al Departamento de Servicios para Miembros si tiene alguna
pregunta o necesita ayuda.
e Actualizar su numero de teléfono, direccion y otros datos importantes del miembro.

Descargue la aplicacion

Para obtener la aplicacion movil, puede descargarla de la tienda de aplicaciones de
Apple o en Google Play Store. Busque Aetna Better Health para encontrar la aplicacién.
La descarga y el uso son gratuitos. Esta aplicacion esta disponible en determinados
dispositivos y sistemas operativos (SO).
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Pyx Health
Los miembros mayores de 18 afios pueden acceder a una plataforma mévil separada que
se enfoca en ayudar a los miembros que experimentan soledad y aislamiento social.

Apoyo para un hogar seguro

Los miembros mayores de 18 afios que son inquilinos pueden recibir un maximo de $1000
para remediar los riesgos identificados en materia de vivienda; incluye servicios juridicos
para asuntos de vivienda.

Beneficio para personas con anemia falciforme

Los miembros diagnosticados con anemia falciforme pueden obtener $25 por asistir a una
cita médica con un PCP o un hematdlogo, $5 por asistir a la segunda cita y $10 por obtener
un medicamento relacionado con la anemia falciforme.

Transporte

Los traslados a las consultas de atencion médica planificadas estan cubiertos.
Simplemente llame a MediTrans, nuestro proveedor de transporte, al 1-877-917-4150
(TTY: 1-866-288-3133), de lunes a viernes, de 07:00 a. m. a 07:00 p. m. Asegurese de
llamar 48 horas antes si necesita traslado. Si tiene una necesidad urgente o necesita ayuda
con un traslado que ya ha programado, puede llamar a “Where’s my ride” al
1-877-917-4151, durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Ademas, los miembros mayores de 18 afos pueden recibir transporte no médico para
actividades como entrevistas laborales, capacitacion laboral, viajes a supermercados

o bancos de alimentos, eventos religiosos y para todos los servicios de valor agregado
ofrecidos aplicables. Limite: 10 viajes de ida y vuelta (20 viajes de ida o de vuelta), hasta
un total de 60 millas por viaje de ida y vuelta.

Una herramienta de bienestar facil de usar para una vida mas saludable

Usted merece vivir una vida saludable y nosotros podemos ayudarlo. Ofrecemos una
aplicacién de salud que es una forma facil de tomar el control de su salud, Para que se
sienta mejor definitivamente. Como miembro de nuestro plan de salud, podra obtener esta
aplicacion de salud sin costo para usted.

Es facil comenzar a usar este servicio. Solo debe llevar a cabo unos simples pasos.
Primero, inicie sesién en la seccidon “Member Portal” (Portal para miembros) de nuestro
sitio web: AetnaBetterHealth.com/Louisiana. Una vez que haya iniciado sesién, vaya a
“Tasks” (Tareas) y seleccione la opcion “Manage My Health” (Administrar mi salud). Desde
esta pagina, usted podra acceder a las herramientas de la aplicacion de salud y registrarse
para obtener una cuenta nueva.
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Todos los recursos y el apoyo que necesita para alcanzar sus objetivos de salud. Cuando
haya creado su cuenta, obtendra acceso seguro a todos los servicios de la aplicacion de
salud. Alli encontrara:

e Encuestas y registros de salud: para realizar un seguimiento de su historial médico.
Podra recibir sugerencias para una vida saludable basadas en sus respuestas.
Ademas, podra utilizar esta informacién para mejorar su estado salud general.

e Videos y transmisiones multimedia: para aprender mas sobre su salud y otros
temas relacionados con el bienestar. También podra obtener informacioén sobre los
recursos que ofrece su plan de salud.

e Programas de estilo de vida saludable: para obtener la ayuda que necesita para
alcanzar sus objetivos. Los programas incluyen lo siguiente: Dejar de fumar, comer
sano, controlar el estrés y mas.

¢Tiene preguntas? Estamos aqui para ayudar.

Esta aplicacién de salud es una forma simple que lo ayuda a vivir una vida saludable.
Para obtener mas informacién, solo llamenos al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante
las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Enfermeros, profesionales de salud conductual y trabajadores de salud comunitarios
Usted tiene acceso a enfermeros, profesionales de salud conductual y trabajadores de
salud comunitarios que lo ayudaran a administrar su salud y obtener acceso a la atencion
que necesita. Contamos con enfermeros, trabajadores sociales y trabajadores de salud
comunitarios que estan listos para ayudarlo. También contamos con una linea de
enfermeria disponible las 24 horas en caso de que necesite asesoramiento médico.

Para obtener mas informacion, llame al Departamento de Servicios para Miembros al
1-855-242-0802; los usuarios de TTY deben llamar al 711.

Servicios cubiertos por Medicaid

Algunos servicios estan cubiertos por Medicaid, pero no por Aetna Better Health of
Louisiana. Dado que estos servicios no estan cubiertos por nuestro Plan, no tiene que
utilizar nuestros proveedores de la red para obtener estos servicios.

Servicio Cémo acceder

Sistema coordinado de atencion Comuniquese con Magellan al 1-800-424-4489.
(CSoC) Es un programa para
jovenes colocados fuera del hogar
o en riesgo de ser colocados fuera
del hogar. Estos servicios estan
cubiertos por Magellan.
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Servicios dentales

MCNA Dental 1-855-702-6262 TTY: 1-800-846-5277,
de lunes a viernes, de 07:00 a. m. a 07:00 p. m.
DentaQuest 1-800-685-0143 TTY: 1-800-466-7566,
de lunes a viernes, de 07:00 a. m. a 07:00 p. m.

Medicina dental, excepto

los esmaltes de EPSDT
proporcionados en un centro
de atencion primaria

MCNA Dental 1-855-702-6262 TTY: 1-800-846-5277,
de lunes a viernes, de 07:00 a. m. a 07:00 p. m.
DentaQuest 1-800-685-0143 TTY: 1-800-466-7566,
de lunes a viernes, de 07:00 a. m. a 07:00 p. m.

Servicios en un centro de atencién
de enfermeria a largo plazo

Comuniquese con Louisiana Options in Long Term
Care al 1-877-456-1146.

Servicios de atencidén personal para
miembros de 21 afios de edad
y mayores

Comuniquese con Louisiana Options in Long Term
Care al 1-877-456-1146.

Servicios de ICF/DD para miembros
de 21 anos de edad y mayores

Comuniquese con la Oficina para Ciudadanos con
Discapacidades del Desarrollo al 1-866-783-5553.

Servicios de exenciones basadas
en la comunidad y el hogar
(excepto la exencidn de inscripcion
obligatoria 1915(b), la exencion de
trastorno emocional grave, SED,
1915(c) y los servicios de enmienda
del plan del estado, SPA, 1915(i))

Comuniquese con la Oficina para Ciudadanos con
Discapacidades del Desarrollo al 1-866-783-5553.

Servicios de administracion de
casos especificos

Comuniquese con la Oficina para Ciudadanos con
Discapacidades del Desarrollo al 1-866-783-5553.

Servicios brindados a través

del Programa primeros pasos
(Early-Steps Program) del LDH
(servicios del programa de la

Parte C de la Ley de educacién
para personas con discapacidades
(IDEA)).

Comuniquese con la Oficina para Ciudadanos con
Discapacidades del Desarrollo al 1-866-783-5553.

Servicios del Plan de educacién
individual (IEP) proporcionados
por un distrito escolar
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Costo de los servicios
No debe pagar nada para recibir los servicios que cubrimos. Si un proveedor le factura,
no pague la factura y llamenos de inmediato.

Servicios no cubiertos
Existen algunos servicios que Aetna Better Health of Louisiana y Medicaid no cubren.
Estos incluyen lo siguiente:
e Servicios o productos utilizados Unicamente con fines estéticos
Abortos electivos
e Tratamiento para la infertilidad
e Medicamentos y equipos para procedimientos experimentales/de investigacion

Como obtener una autorizacion previa para los servicios

Algunos servicios deben estar autorizados antes de que usted los reciba. Esto se denomina
autorizacién previa. Esto significa que sus proveedores deben recibir nuestro permiso para
prestarle determinados servicios. Ellos sabran como hacerlo. Trabajaremos con ellos para
asegurarnos de que el servicio sea lo que necesita.

Excepto en los casos de planificacidon familiar y atencion de emergencia, todos los
servicios fuera de la red requieren autorizacion previa. Si no obtiene la autorizacion previa,
es posible que deba pagar los servicios que:

e Proporcione un proveedor fuera de la red.

e No estén cubiertos.

Si se deniega la autorizacidn previa para sus servicios, puede presentar una apelacion
sobre la decisidon. Para obtener mas informacién sobre las apelaciones, consulte la
pagina 72.

No necesita autorizacién previa para lo siguiente:
e Servicios de emergencia
e Servicios de posestabilizacion
e Atencion de urgencia
e Servicios de planificacion familiar

Pasos para obtener una autorizacion previa
A continuacion, se detallan los pasos necesarios para obtener una autorizacién previa:
e Su proveedor nos proporciona la informacioén sobre los servicios que cree que
usted necesita.
e Nosotros revisamos la informacion.
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e Usted y su proveedor recibiran una carta cuando se apruebe o deniegue un servicio.
Si su solicitud es denegada, la carta le explicara los motivos de esa decision.

e Sise le deniega un servicio, usted o su proveedor, siempre y cuando tenga una
autorizacién por escrito, pueden presentar una apelacion.

Para obtener mas informacidn sobre las apelaciones, consulte la pagina 72.

Explicacion sobre la aprobacion o la denegacion de su servicio

Utilizamos ciertas pautas para aprobar o denegar servicios. Estas se denominan pautas de
“practica clinica”. Otros planes de salud del pais las utilizan. Nos ayudan a tomar la mejor
decision posible sobre su atencion. Usted o su proveedor pueden obtener una copia de
las pautas que utilizamos para aprobar o denegar servicios.

Si no esta de acuerdo con la denegacidn de sus servicios, llame al Departamento de
Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711) durante las 24 horas, los 7 dias
de la semana, para presentar una apelacion.

Para obtener mas informacion sobre las apelaciones, consulte la pagina 72.

Definicion de “servicios médicamente necesarios”
Aetna Better Health of Louisiana utiliza pautas para ofrecer servicios que satisfagan sus
necesidades de atencidon médica. Los servicios o beneficios que son necesarios para
brindarle atencién se denominan “médicamente necesarios”. Un servicio o beneficio es
médicamente necesario y esta cubierto por Aetna Better Health of Louisiana si ocurre
lo siguiente:
e Esta cubierto por el programa Healthy Louisiana.
e Esrazonablemente probable que evite la aparicidn de una enfermedad, afeccion
o discapacidad.
e Esrazonablemente probable que reduzca o mantenga estables los efectos fisicos,
mentales o de desarrollo de una enfermedad, afeccién, lesion o discapacidad.
e Lo ayudara a poder mejorar o mantener su rendimiento en cuanto al desempefio
de sus actividades cotidianas segun su afeccidn, sus capacidades y su edad.
e No existe otro servicio que sea menos riesgoso y costoso que dé los
mismos resultados.
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Salud conductual

Aetna Better Health of Louisiana les ofrece a los miembros de Healthy Louisiana servicios
de salud mental y servicios de tratamiento por abuso de sustancias. En conjunto, estos
tipos de servicios se denominan servicios de salud conductual. Puede consultar la lista
de servicios en la pagina 25. Los servicios de salud conductual ayudan a las personas

a pensar, sentir y actuar de forma saludable.

Crisis de salud conductual

Si esta pensando en hacerse dafio o lastimar a otra persona, o si tiene una emergencia de
salud conductual urgente, llame al 911 o dirijase al hospital mas cercano. Puede usar los
servicios de cualquier hospital para recibir atencién de emergencia, incluso si no esta

en nuestra red. Muestre su tarjeta de identificacion de Aetna Better Health of Louisiana.
También tenemos una linea de crisis de salud conductual que se encuentra disponible
durante las 24 horas, los 7 dias de la semana, llamando al 1-833-491-1094 (TTY: 711).

¢ Qué sucede después de que me inscribo en Aetna Better Health of Louisiana para la
salud conductual?

Puede comenzar a recibir servicios el dia en que comience su cobertura. Esta fecha esta
impresa en su tarjeta de identificacion de Aetna Better Health of Louisiana. Poco después
de que comience su cobertura, recibira una llamada de bienvenida de Aetna Better Health
of Louisiana. Durante la llamada de bienvenida, le realizaran preguntas sobre su salud.
Segun sus respuestas, es posible que lo transfieran para hablar con nuestro personal sobre
el Programa de administracién de casos. Los servicios de administracion de casos estan
disponibles para usted si decide utilizarlos. Si elige utilizar estos servicios, tendra un equipo
de administracion de casos.

El equipo trabajara con usted para determinar sus objetivos, realizar una evaluacién
continua y definir la planificacidn de servicios. Las personas que seran miembros del
equipo dependeran de los profesionales de salud conductual que trabajen con usted

y de quién usted desee que participe en su equipo. Los equipos pueden incluir miembros
de la familia, tutores, amigos, miembros del clero y otras personas, que brinden apoyo,
pertenecientes a su comunidad. Muchas veces, la evaluacion que se realice en la primera
cita no sera completa. Usted trabajara con los miembros de su equipo para continuar con
ese proceso de evaluacién. Esto permite que usted y su equipo revisen siempre su
progreso y sus necesidades para que usted obtenga la mejor atencién.

Es posible que usted y su proveedor no estén de acuerdo sobre los servicios que necesita.
Si cree que necesita un servicio y su proveedor opina lo contrario, comuniquese con su
administrador de casos. Si no tiene un administrador de casos, llame al Departamento de
Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de
la semana.
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¢Qué son las “mejores practicas” en salud conductual y como afectan a los servicios
que recibo?

Aetna Better Health of Louisiana crea y respalda las “mejores practicas” en la atencion
de salud conductual. Las mejores practicas son maneras de proporcionar servicios que
se han demostrado que son utiles, en funcion de la investigacién y la evaluacion de
dichas practicas.

Nuestra vision sobre la prestacion de servicios de salud conductual
Aetna Better Health of Louisiana apoya un sistema de prestacion de servicios de salud
conductual que incluye lo siguiente:

e Facilacceso a la atencién

e Participaciéon de miembros y familiares

e Colaboraciéon con la comunidad

e Innovacion efectiva

e Expectativa de mejora

e Competencia cultural

Nuestros principios para la prestacion de servicios de salud conductual a nifios son
los siguientes:
1. Colaboracion con el nifio y la familia.

e Respetamos y trabajamos con el nino y los padres. Esto es clave para obtener
resultados positivos de salud conductual.

e Se trata alos padresy a los niflos como socios en el proceso de evaluacidony en
la planificacidn, prestacion y la evaluacion de los servicios de salud conductual.
Sus preferencias son consideradas seriamente.

2. Resultados funcionales.

e Los servicios de salud conductual se disefian y usan para ayudar a los nifos
a alcanzar el éxito en la escuela, vivir con sus familias, evitar la delincuencia
y convertirse en adultos estables y productivos.

e Eluso del plan de servicios de salud conductual estabiliza la afeccidén del nifio
y reduce al minimo los riesgos de seguridad.

3. Colaboracidn con otras personas.

e Cuando varias agencias y varios sistemas participan en la atencién de un nifo,
se hace un informe conjunto de la gestidon de casos y se hace un plan de
servicios de salud conductual que utilizan todos los socios.

e Los equipos de administracién de casos centrados en el miembro planifican
y organizan la prestacién de servicios.

e Eladministrador de casos se encargara de lo siguiente:

— Desarrollar una evaluacion comun de las fortalezas y necesidades de la
familia y del nifo.
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— Desarrollar un plan de atencién de servicio individual.
— Supervisar la implementacion del plan.
— Hacer ajustes en el plan si este no funciona.

. Servicios accesibles.

e Los nifos tienen acceso a una gama completa de servicios de salud conductual,
que sean suficientes para garantizar que reciban el tratamiento que necesitan.

e Se proporcionan servicios de administracion de casos, segun sea necesario.

e Los planes de servicios identifican el tipo de transporte que los padres y el nifo
necesitan para tener acceso a los servicios y cOmo se proporcionara esa
asistencia de transporte.

e Los servicios de salud conductual se adaptan o crean cuando se necesitan,
pero no estan disponibles.

. Mejores practicas.

e Los servicios de salud conductual se brindan de conformidad con las pautas que
incorporan “mejores practicas” basadas en la evidencia.

e Enlos planes de servicios de salud conductual se identifican y abordan de forma
adecuada los sintomas de conductas que se consideran reacciones ante la
muerte de un familiar, abuso o negligencia, trastornos del aprendizaje y otras
circunstancias traumaticas o aterradoras similares, problemas de consumo
de sustancias, las necesidades especiales de salud conductual de nifios que
tienen discapacidades del desarrollo, conducta sexual inadaptada, incluidas
las conductas abusivas y conductas de riesgo, y la necesidad de estabilidad
y de fomentar la permanencia en la vida de los miembros, en especial en los
miembros en cuidado adoptivo.

e Los servicios de salud conductual se evaliian de forma continua y se modifican
si no permiten lograr los resultados deseados.

. Entorno mas adecuado.

e Enlamedida posible, los nifos reciben los servicios de salud conductual en su
hogar y en la comunidad.

e Los servicios de salud conductual se proporcionan en el entorno mas integrado
apropiado para las necesidades del nino. Cuando los servicios se prestan en un
entorno residencial, este se considera el entorno mas integrado y hogarefno
apropiado para las necesidades del nino.

Oportunidad.

e Se debe evaluar y brindar los servicios con prontitud a los ninos que necesiten
recibir servicios de salud conductual.

. Servicios adaptados para el nino y la familia.

e Lasfortalezas y necesidades Unicas de los nifios Unicos y sus familias
establecen el tipo, la combinacion y la intensidad de los servicios de salud
conductual proporcionados.
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e Se alientay ayuda a los padres y ninos a determinar sus propias fortalezas
y necesidades, los objetivos que buscan alcanzar, y cuales son los servicios
que ellos consideran necesarios para cumplir con estos objetivos.

9. Estabilidad.

e Los planes de servicios de salud conductual prevén las crisis que puedan
desarrollarse e incluyen estrategias y servicios especificos que se emplearan
en caso de que se presente una crisis.

e Enrespuesta a las crisis, en el sistema de servicios de salud conductual se
utilizan todos los servicios de salud conductual adecuados para ayudar al nifio
a permanecer en el hogar, reducir al minimo las interrupciones y evitar el uso
indebido del sistema de justicia penal y de la policia.

e Los planes de servicios de salud conductual prevén y planifican adecuadamente
las transiciones en la vida de los ninos, incluidas las transiciones a nuevas
escuelas y nuevas colocaciones, y las transiciones a los servicios para adultos.

10. Respeto por el legado cultural unico del nifio y la familia.

e Los servicios de salud conductual se prestan de una manera que respete el

legado y la tradicion cultural del nifio y la familia.
11. Independencia.

e Los servicios de salud conductual incluyen apoyo y capacitacion para los padres
con el objetivo de que puedan satisfacer las necesidades de salud conductual
de sus hijos, y apoyo y capacitacion para los nifos para el autocontrol.

e Los planes de servicios de salud conductual identifican la necesidad de
capacitacion y apoyo de los nifos y los padres para que participen como socios
en el proceso de evaluacion, y en la planificacién, prestaciéon y evaluacion de
servicios, y se aseguran de que se ponga a disposicion dicha capacitaciéon y
apoyo, incluida la asistencia con el transporte, las charlas sobre instrucciones
anticipadas y la ayuda para comprender el material escrito.

12. Conexidn con apoyos naturales.

e Elsistema de salud conductual identifica y utiliza de forma adecuada los apoyos
naturales disponibles para el nino y los padres en su propia red de socios,
incluidos amigos y vecinos, y en las organizaciones comunitarias, incluidas las
organizaciones religiosas y de servicio.

Nuestros valores para la prestacion de servicios de salud conductual a adultos son
los siguientes:
1. Respeto
e Conocer a nuestros miembros donde estén, sin juzgarlos, demostrandoles
paciencia'y compasion.
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2. Atencidn puesta en el miembro
e Los miembros son expertos en si mismos, y en definir sus propios objetivos
y resultados deseados. Los miembros eligen los servicios y participan en las
decisiones del programa y las actividades de desarrollo del programa.
3. Mejores practicas.
e Los servicios de salud conductual se brindan de conformidad con las pautas que
incorporan “mejores practicas” basadas en la evidencia.
4. Confidencialidad
e Lainformacién sobre salud conductual es privada y esta protegida. El miembro
debe dar su consentimiento por escrito para compartir informacion médica
protegida incluso para fines de tratamiento, pago u operaciones de atencion
meédica. Se permite la divulgacion de informacién sin consentimiento bajo ciertas
circunstancias durante una emergencia médica o en otras situaciones limitadas.
5. Conciencia cultural
e Los miembros pueden esperar servicios flexibles, oportunos y receptivos
que sean accesibles, confiables, seguros y sensibles a los valores culturales,
y estén disponibles.
6. Recuperacion
e Cuando los servicios se enfocan en la recuperacion, los miembros se
benefician de una mejor sensacién de bienestar, integracion en la comunidad
y mayor autodeterminacion.
7. Resiliencia
e Elmiembro es la fuente de su propia fuerza ycapacidad de resiliencia. Aquellos
que trabajan como proveedores, apoyos y facilitadores identifican, exploran
y trabajan para aumentar las fortalezas probadas de nuestros miembros.

Nuestros principios para la atencion centrada en la curacion para los servicios
y sistemas de salud conductual para niifios y adultos:
1. Seguridad.

e Laseguridad de nuestros miembros es la parte mas importante de la obtencion
de atencion. Respondemos a las necesidades de seguridad de inmediato.
Debido a que los traumas pueden ser un problema fisico o emocional, es
importante que los servicios y apoyos estén disponibles de inmediato. Queremos
garantizar que usted reciba la atencion que necesita. Podemos otorgarle una
remision a otras agencias y proveedores comunitarios cuando sea necesario.

2. Creacion de confianza.

e Los traumas afectan la capacidad de confianza de una persona. Para crear
confianza, nos aseguramos de que nuestros miembros sepan cOmo podemos
ayudarlos. También lo logramos ya que hacemos lo que decimos, en el momento
en el que lo decimos. Trabajamos con nuestros miembros y nos aseguramos de
que todo lo que hacemos sea con el permiso de los miembros.
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3. Alternativas.
e Nos aseguramos de que las alternativas de los miembros sean la parte mas
importante de la planificacion de servicios y apoyo.
4. Colaboracion.
e Trabajamos con los miembros y sus familias para establecer objetivos
compartidos. Preguntamos qué ha pasado en vez de qué esta mal.
5. Empoderamiento.
e Sabemos lo importante que es para las familias y los jovenes la adquisicion
de habilidades y el uso de esas habilidades.
6. Competencia cultural y acceso al idioma.
e Esimportante que elidiomay la cultura de los miembros se incluyan en la
planificacién de la atencidn. Trabajamos para asegurarnos de que los miembros
y sus familias comprendan y acepten la atencidn que reciben.

Confidencialidad de los servicios de tratamiento por abuso de sustancias
Hay leyes que regulan quién puede ver su informacién de salud conductual con o sin su
permiso. Cierta informacion no puede ser divulgada a otras personas sin su autorizacion
por escrito. Entre ellas se incluyen las siguientes:

e Tratamiento por consumo de sustancias

¢ Informacidn sobre enfermedades contagiosas (como VIH/SIDA)

Para ayudar a organizar y pagar su atencion, su informacion se podra compartir en
determinados momentos sin obtener primero su permiso por escrito. Esto puede incluir
el intercambio de informacién con las siguientes personas o entidades:

e Médicos y otras agencias que presten servicios de salud, sociales o de bienestar.

e Su proveedor de atencion primaria.

e Determinadas agencias y escuelas estatales, segun lo establecido por la ley,

que participen en su atencidn y tratamiento, segun sea necesario.
e Miembros del equipo clinico involucrados en su atencion.

En otras ocasiones, puede ser util compartir su informacion de salud conductual con otras
agencias, como escuelas. Es posible que se requiera su permiso por escrito antes de que
se comparta su informacion.

Puede haber ocasiones en que usted desee compartir su informacién de salud conductual
con otras agencias o determinadas personas que puedan estar ayudandolo. En estos
casos, puede firmar el Formulario de autorizacion para la divulgacion de informacion
personal de salud (PHI). Este formulario establece que sus registros médicos, o ciertas
secciones limitadas de sus registros médicos, pueden ser divulgadas a las personas o
agencias que usted mencione en el formulario. Puede encontrar este formulario en
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nuestro sitio web: AetnaBetterHealth.com/Louisiana. También puede llamar al
Departamento de Servicios para Miembros para solicitar una copia al 1-855-242-0802
(TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Excepciones
Hay momentos en los que no podemos preservar la confidencialidad de su informacidn.
La siguiente informacion no esta protegida por la ley:
e Siusted comete un crimen o0 amenaza con cometer un crimen en el programa
o contra alguna persona que trabaje en el programa, debemos informarselo
a la policia.
e Siusted va a lastimar a otra persona, debemos informarselo a dicha persona para
que pueda protegerse. También debemos informarselo a la policia.
e Debemos informar cualquier sospecha de abuso infantil a las autoridades locales.
e Siexiste el peligro de que usted se pueda lastimar a si mismo, debemos tratar de
protegerlo. Si esto sucede, es posible que necesitemos hablar con otras personas
que formen parte de su vida o con otros proveedores de servicio (por ejemplo,
hospitales y otros asesores) para protegerlo. Solo se comparte la informacion
necesaria para mantenerlo a salvo.

¢, Qué es el consentimiento para el tratamiento?

Usted tiene derecho a aceptar o rechazar los servicios de salud conductual. Si desea
recibir los servicios de salud conductual que se le ofrecen, usted o su tutor legal debe
firmar un Formulario de consentimiento para el tratamiento mediante el cual usted o su
tutor legal dan su permiso para que usted reciba servicios de salud conductual. Cuando
firma el Formulario de consentimiento para el tratamiento, también le da permiso al
Departamento de Salud y Hospitales de Louisiana para acceder a sus registros.

Para proporcionarle determinados servicios, su proveedor necesita obtener su permiso.
Es posible que su médico le pida que firme un formulario o que dé su permiso verbal para
obtener un servicio en particular. Se le dara informacion sobre el servicio para que pueda
decidir si desea recibir dicho servicio o no. Esto se denomina consentimiento informado.
Un ejemplo seria si su proveedor le receta un medicamento. Su proveedor le informara
sobre los beneficios y riesgos de tomar el medicamento y otras opciones de tratamiento.
Su proveedor le pedira que firme un formulario de consentimiento o que dé su permiso
verbal en caso de que desee tomar el medicamento. Inférmele a su proveedor si tiene
alguna pregunta o si no entiende la informacién que su proveedor le dio. Usted tiene
derecho a revocar su consentimiento en cualquier momento. Su proveedor le explicara
qué sucedera si decide revocar su consentimiento.
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Edad de consentimiento

La mayoria de las veces, los miembros deben tener 18 afios de edad para recibir atencién
médica por si mismos. Hay ocasiones en que los miembros menores de 18 afos pueden
recibir atencién sin el consentimiento de los padres. Esto incluye el tratamiento por
consumo de drogas o alcohol.

Tratamiento de problemas con el juego

Llame o0 mande un mensaje de texto a la linea de ayuda para problemas con el juego de
Louisiana al 1-844-770-STOP (7867). La ayuda esta disponible durante las 24 horas,

los 7 dias de la semana. Este nimero es gratuito y todas las llamadas son confidenciales.
También puede visitar el sitio web en ldh.la.gov/ProblemGambling.

Servicios dentales

La salud de la boca y los dientes puede afectar todo el cuerpo. Por eso queremos que se
realice un examen dental apenas se inscriba en Aetna Better Health of Louisiana. Después
de su primera visita, debe consultar con su dentista cada seis meses.

DentaQuest 1-800-685-0143 TTY: 1-800-466-7566. De lunes a viernes, de 07:00 a. m.
a 07:00 p. m., www.DentaQuest.com

MCNA Dental 1-855-702-6262 TTY: 1-800-846-5277 de lunes a viernes, de 07:00 a. m.
a 07:00 p. m.,, www.mcnala.net

Recuerde llevar su tarjeta de identificacién de Aetna Better Health of Louisiana cuando
asista a las consultas.

Servicios de farmacia

Si necesita medicamentos, necesitara una receta por escrito de su proveedor. El LDH
utiliza una lista de medicamentos cubiertos con muchos de los medicamentos cubiertos.
Sin embargo, hay algunos medicamentos que son preferidos y otros no preferidos. Esta
lista se llama Lista Unica de medicamentos preferidos.

A veces, su proveedor querra darle un medicamento que no es preferido en la Lista Unica
de medicamentos preferidos. Si el medicamento que el proveedor considera que usted
necesita no es preferido y el proveedor no cree que usted pueda tomar ningun otro
medicamento para su afeccion, el proveedor puede solicitar la aprobacion del
medicamento. El proveedor sabe cémo hacerlo.

Todas sus recetas deberan presentarse en una de las farmacias disponibles a través de
Magellan Medicaid Administration.
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Medicamentos con receta
Su proveedor puede emitirle una receta para sus medicamentos. Asegurese de hacerles
saber sobre todos los medicamentos que toma o que le hayan indicado otros proveedores.
También debe informarle los medicamentos de venta libre que toma o los medicamentos
o tratamientos a base de hierbas que recibe. Antes de irse del consultorio de su proveedor,
hagale las preguntas que se incluyen a continuacion sobre su medicamento con receta:

e ¢ Por qué debo tomar este medicamento?

e ¢ Qué efecto se supone que tiene?

e (;Cbmo se debe tomar el medicamento?

e ;Cuando debo comenzar a tomar el medicamento y por cuanto tiempo debo hacerlo?

e ¢ Cuales son los efectos secundarios o las reacciones alérgicas del medicamento?

e ;Qué debo hacer si tengo un efecto secundario?

e ¢ Qué pasara si no tomo este medicamento?

Lea atentamente la informacién sobre el medicamento que la farmacia le dara cuando
lo obtenga. Dicha informacion le explicara lo que debe y no debe hacer y los posibles
efectos secundarios.

Copagos para medicamentos con receta

Hay algunos medicamentos que estan disponibles sin costo para usted, pero otros
requieren que usted pague un precio bajo para obtenerlos en la farmacia. Este es el
copago. El costo de este medicamento no debe ser mayor a $3 por cada medicamento.
Sus copagos totales por mes dependen del ingreso del grupo familiar mensual. Si el estado
muestra que usted ha pagado el cinco por ciento (5%) de su ingreso mensual en copagos,
el medicamento estara disponible sin costo para usted el resto del mes.

Costo de farmacia Su copago
$10.00 o menos $0.50
Entre $10.01y $25.00 $1.00
Entre $25.01y $50.00 $2.00
$50.01 0 mas $3.00

No existen copagos para los siguientes servicios de farmacia:
e Servicios proporcionados a mujeres embarazadas
e Servicios de emergencia
e Servicios de planificacion familiar
e Ciertos medicamentos preventivos
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Los siguientes miembros no deben pagar copagos:
¢ Miembros menores de 21 aios de edad.
e Miembros que viven en un centro de atencién a largo plazo.
e Miembros que reciben atencion de hospicio.
¢ Nativos estadounidenses.
e Esquimales de Alaska.
e Beneficiarios de la exencidn basada en la comunidad y el hogar.
e Mujeres elegibles para Medicaid debido a cancer de cuello de Utero o de mama.

Resurtidos de medicamentos con receta

La etiqueta del frasco del medicamento le indicara cuantos resurtidos ha indicado su
proveedor. Si su proveedor le ha indicado resurtidos, solo podra obtenerlos de a uno por
vez. Si su proveedor no indicé resurtidos, puede llamarlo al menos cinco (5) dias antes
de que se acabe su medicamento. Hable con el proveedor para saber si debe obtener
un resurtido. Es posible que su proveedor desee verlo antes de indicarle un resurtido

del medicamento. También puede pedir en su farmacia para que llamen a su proveedor
por los resurtidos.

Consejos rapidos acerca de los servicios de farmacia

Antes de salir del consultorio de su proveedor, pregunte si Magellan Medicaid
Administration cubre su medicamento con receta. Lleve su receta a una farmacia
de la red de Magellan Medicaid Administration para obtener el medicamento.

Si el proveedor no indicé resurtidos, comuniquese con él al menos cinco (5) dias antes
de necesitar un resurtido. Puede obtener una lista de medicamentos cubiertos llamando
a Magellan Medicaid Administration al 1-800-424-1664 (TTY: 711).

Servicios de planificacion familiar

Todos los miembros, incluidos los adolescentes, tienen acceso a servicios de planificacion
familiar. No necesita remision ni autorizacion previa para obtener servicios de planificacion
familiar. Puede consultar con su PCP o cualquier clinica o proveedor de planificaciéon
familiar, independientemente de si forma parte de la red de Aetna Better Health of
Louisiana o no. Aunque puede consultar con proveedores fuera de la red, es posible que
desee utilizar nuestros proveedores de la red. De esta manera, podemos garantizar que
toda su atencion sea coordinada. Recuerde mostrar sus tarjetas de identificacion de

Aetna Better Health of Louisiana y Medicaid cuando asista a las consultas.
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Los servicios de planificacion familiar estan disponibles para ayudar a prevenir embarazos
no planificados o no deseados. Aetna Better Health of Louisiana cubre los siguientes
servicios de planificacion familiar:

Historia clinica y examenes fisicos y evaluaciones.

Dispositivos anticonceptivos tradicionales.

Analisis de laboratorio de rutina como parte de una consulta de seguimiento inicial
o regular/un examen con fines de planificacién familiar (prueba de Papanicolaou,
pruebas de gonorrea y clamidia, serologia de sifilis, pruebas de VIH y rubéola).
Educacidn del cliente sobre anatomia y fisiologia reproductiva, regulacion de la
fertilidad y prevencién de enfermedades de transmision sexual (STD).
Asesoramiento para ayudar a los clientes a tomar una decisidn informada.
Asesoramiento sobre distintos métodos para obtener resultados de
antecedentes y examen fisico, mecanismo de accion, efectos secundarios

y posibles complicaciones.

Asesoramiento especial (cuando esté indicado) sobre planificacién y manejo

del embarazo, esterilizacidon, genética y nutricion.

Diagnéstico de embarazo, asesoramiento y remision.

Atencidn para las mujeres que desean quedar embarazadas o que ya

estan embarazadas.

Para obtener mas informacion, llame al Departamento de Servicios para Miembros
al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Atencion durante el embarazo
Las mujeres embarazadas necesitan cuidados especiales. Si estd embarazada, llame
al Departamento de Servicios para Miembros. Podemos ayudarla con lo siguiente:

Eleccidon de un PCP, obstetra o ginecdélogo para su atencion durante el

embarazo (prenatal).

Inscripcion en programas especiales para mujeres embarazadas, como clases de
preparto o ayuda para una alimentacion sana a través del Programa especial de
nutricion suplementaria para mujeres, bebés y nifos (WIC).

Si no esta segura de estar embarazada, programe una cita con su proveedor para
realizarse una prueba de embarazo.

Estos son algunos recordatorios importantes sobre la atencién durante el embarazo:

Si esta embarazada y ha elegido un proveedor para su embarazo, programe una cita
con él.

Si necesita ayuda para encontrar un proveedor, llame al Departamento de Servicios
para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711).
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Su proveedor debe programar una cita dentro de los 14 dias posteriores a

su llamada.

Su proveedor le informara sobre el cronograma de consultas de embarazo. Asista
atodas las citas.

Si tuvo un hijo en los ultimos dos meses y necesita un control posparto, llame al
consultorio de su proveedor.

La atencion temprana y de rutina es muy importante para su salud y la de su bebé.

Su PCP u obstetra/ginecélogo (OB/GYN) le informaran sobre lo siguiente:

Servicios y atencién regular durante el embarazo.

Clases especiales para futuras mamas, como clases de preparto o de crianza.
Lo que debe esperar durante su embarazo.

Informacion sobre una buena alimentacidn, ejercicios y otros consejos utiles.
Servicios de planificacion familiar, que incluyen pildoras anticonceptivas,
preservativos, anticonceptivos reversibles de accion prolongada (LARC) (como
un DIU) y la ligadura de trompas (cierre de las trompas de Falopio) para después
del nacimiento.

Citas prenatales

Realizar consultas periédicas con su médico contribuira a que su embarazo marche
segun lo previsto. Junto con la atencidn que recibira, su médico también puede ayudarla
a obtener mas informacion sobre su embarazo. Puede recibir asesoramiento y apoyo
segun sea necesario. Por lo tanto, asegurese de seguir el consejo de su médico sobre

la frecuencia de las consultas. Este es el cronograma normal de consultas:

Duracion del embarazo Cronograma normal de consultas
Semanas 4 a 28 Al menos 1 consulta cada 4 semanas
Semanas 29 a 36 Al menos 1 consulta cada 2 semanas
Semanas 37 a 40 Al menos 1 consulta cada semana

Consejos para un embarazo saludable

Durante el embarazo, su proveedor le informara cuando debe volver para otra
consulta. Es importante para su salud y la de su bebé asistir a todas sus citas con

su proveedor durante el embarazo.

Las clases de preparto pueden ayudarla con el embarazo y el parto. Estas clases
estan disponibles sin cargo para usted. Preguntele a su proveedor sobre las clases
y cdmo puede inscribirse.

Un embarazo de 40 semanas de duracion es lo éptimo para el bienestar de su bebé.
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e Tan pronto como pueda, hable con su proveedor sobre antecedentes de trabajo de
parto prematuro que haya tenido. Existen medicamentos cubiertos disponibles para
evitar los trabajos de parto y partos prematuros.

e Los niveles de plomo altos en una mujer embarazada pueden dafar el feto. Si esta
embarazada, hable con su proveedor para ver si estuvo expuesta al plomo.

e Siesta embarazada, es importante que no fume, beba alcohol ni consuma drogas
ilegales porque pueden hacerle dafio a usted y al bebé.

Después de que nace su bebé

Debe consultar a su PCP u obstetra/ginecdélogo dentro de las 3 a 8 semanas después

del nacimiento de su bebé. Se debera realizar un control de bienestar de la mujer para
garantizar su buen estado de salud. Su PCP también le hablara sobre planificacion familiar.

Mujeres, bebés y nifios
Estos son algunos de los servicios que el Programa Especial de Nutricion Suplementaria
para Mujeres, Bebés y Niflos (WIC) le brinda sin costo:

e Ayuda con preguntas sobre la lactancia

e Remisiones a agencias

e Alimentos saludables

e Consejos para una alimentacion saludable

e Frutasy vegetales frescos

Si necesita informacion sobre el programa WIC, puede llamar al Departamento de Servicios
para Miembros. También puede llamar a LA WIC directamente al 1-800-251-BABY (2229)
para consultar si usted y su hijo son elegibles.

Programa Maternity Matters
Usted puede participar de nuestro programa Maternity Matters para ganar recompensas.
Para obtener mas informacion sobre este programa, consulte la pagina 37.

Como obtener atencion para su recién nacido

Es importante asegurarse de que su bebé tenga cobertura. Al nacer, el bebé recién nacido
se convierte automaticamente en un miembro de Aetna Better Health of Louisiana. Debe
elegir un PCP para su bebé de nuestro directorio de proveedores antes de que nazca. Si no
selecciona un PCP para su bebé en el plazo de 14 dias, se le asignara uno.

Si tiene alguna pregunta o necesita ayuda, llame al Departamento de Servicios para
Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.
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Bebés y nifios sanos

A los nifos se les deben realizar controles periddicos, incluso si se ven saludables.

Es importante encontrar los problemas temprano para que su hijo/a pueda recibir

la atencion que necesita para prevenir una enfermedad grave y mantenerse saludable.

El PCP de su hijo/a le brindara la atencidon que necesita para mantenerse saludable y
tratar enfermedades graves a tiempo. Estos servicios se denominan servicios preventivos
de Deteccidn, Diagndstico y Tratamiento Temprano y Periddico (EPSDT), o consultas

de bienestar. Debajo hay mas informacion sobre estos servicios. También encontrara
cronogramas para controles y vacunas. Para obtener mas detalles, visite nuestro sitio
web AetnaBetterHealth.com/Louisiana.

Las consultas de bienestar pueden incluir lo siguiente:

Inmunizaciones (vacunas) para ayudar a proteger a su hijo/a de enfermedades graves.
Controles completos.
Informacion sobre la salud y el desarrollo de su hijo/a.
Mediciones de crecimiento.
Analisis de laboratorio.
Prueba de deteccion de envenenamiento por plomo.
Control de los alimentos que su hijo necesita y consejos sobre el tipo correcto
de dieta para ellos.
Control de problemas de salud conductual y abuso de sustancias.
Examenes de desarrollo.
- Fisioterapia, terapia ocupacional y del habla, si fuera necesario.
- Examenes de la vista y anteojos, si fuera necesario.
- Examenes auditivos y audifonos, si fuera necesario.
Pruebas de deteccion de autismo.
Pruebas de deteccion de depresion perinatal.

Tenemos PCP que estan capacitados especialmente para atender a miembros menores
de 21 afos. Comuniquese con nosotros si necesita ayuda para seleccionar el PCP correcto

para su hijo.
Infancia Menos de 2meses |4 meses |6 meses |9 meses |12 meses
6 semanas
Primera infancia 15 meses 18 meses |2 anos

Malae=I=ai-1a e -0l De los 3 ainos
adolescencia a los 20 anos

Anualmente
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Cronograma de inmunizaciones (vacunas)

La siguiente tabla resume las inmunizaciones recomendadas por los Centros para el
Control y la Prevencién de Enfermedades (CDC). Puede obtener esta informacion en
su sitio web www.cdc.gov/vaccines/schedules/easy-to-read/index.html.

Edad Inmunizacion

Nacimiento HepB (hepatitis B)
1a2 meses HepB
2 meses RV (Rotavirus)
DTaP (difteria, tétanos y tos ferina), IPV (poliomielitis),
Hib (Haemophilus influenzae tipo b), PCV (antineumocécica)
4 meses RV, DTaP, IPV, Hib, PCV
6 meses RV, DTaP, Hib, PCV

6 a 18 meses

HepB, IPV, gripe (todos los anos)

12 a 15 meses

Hib, MMR (sarampion, paperas, rubéola), PCV, varicela

12 a 23 meses

HepA (hepatitis A)

15 a 18 meses

DTaP

4 a 6 anos

MMR, DTaP, IPV, varicela

11a 12 anos

Tdap (tétanos, difteria, tos ferina), HPV (virus del papiloma humano)
MCV4 (antimeningocdcica conjugada)

Si su hijo debe colocarse vacunas atrasadas, es posible que necesite
las siguientes:

MMR

Varicela

HepB

IPV

13 a 18 anos

Si su hijo debe colocarse vacunas atrasadas, es posible que necesite
las siguientes:

Tdap

HPV

MCV4

16 anos

Refuerzo

Todos los anos
desde los

6 meses de edad

Gripe
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Esterilizaciones
Cubrimos las esterilizaciones si se cumplen los siguientes requisitos:

e Elindividuo tiene al menos 21 anos en el momento en el que se obtiene
el consentimiento.

e Elindividuo no es mentalmente incapaz.

e Elindividuo dio su consentimiento informado voluntariamente de acuerdo con
todos los requisitos federales.

e Pasaron al menos 30 dias, pero menos de 180 dias, entre la fecha del
consentimiento informado y la fecha de la esterilizacion, salvo en el caso de parto
prematuro o de cirugia abdominal de emergencia. Un individuo puede dar su
consentimiento para que se lo esterilice en el momento de un parto prematuro
o una cirugia abdominal de emergencia si pasaron al menos 72 horas desde que
el miembro dio su consentimiento informado para la esterilizacion. En caso de
parto prematuro, se debe haber dado al menos 30 dias antes de la fecha estimada
del parto.

No cubrimos histerectomias que tengan el propdsito unico de terminar con la capacidad
reproductiva (esterilizacion).

Instruimos a los proveedores a que usen los formularios actuales de consentimiento
para la esterilizacion (HHS-687 disponible en inglés y HHS-687-1 disponible en espafiol)
del sitio web del Departamento de Salud y Servicios Sociales de los Estados Unidos.

Se requiere que el consentimiento informado esté firmado y fechado por:
e Elindividuo al que se le realizara la esterilizacién.
e Elintérprete si se le brindd uno.
e Lapersona que obtuvo el consentimiento.
e Elmédico que realizara el procedimiento de esterilizacion.

NOTA: Si el médico que realiz6 el procedimiento de esterilizacion es el que obtuvo el
consentimiento, el médico debe firmar ambas declaraciones.

El médico que obtiene el consentimiento debe compartir el formulario de consentimiento
con todos los proveedores que participan en la atencién del miembro (p. €j., el médico que
lo atiende, el hospital, el anestesiologo y el ayudante del cirujano).

Las miembros que se someten a una histerectomia cubierta deben completar un
formulario de consentimiento para histerectomia, pero no un formulario de consentimiento
para esterilizacion. Consulte la seccion de histerectomias de este manual para obtener
mas informacién.
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Analisis del comportamiento aplicado

El analisis del comportamiento se basa en un estudio cientifico sobre como aprenden
las personas. Mediante investigaciones, se han desarrollado técnicas que aumentan el
comportamiento util (incluida la comunicacién) y reducen el comportamiento dafino.
La terapia de analisis conductual aplicado (ABA) utiliza estas técnicas. El ABA es util en
el tratamiento de trastornos del espectro autista.

¢Quién es elegible?

1. Ninos desde el nacimiento hasta los 21 afos de edad.

2. Personas que presentan excesos o déficits de comportamientos que interfieren
significativamente con las actividades en el hogar o en la comunidad (los ejemplos
incluyen, entre otros, agresion, autolesion, fuga, etc.).

3. Personas diagnosticadas por un profesional de salud autorizado con una afeccion
por la cual los servicios de terapia basados en ABA se reconocen como
terapéuticamente apropiados, incluido el trastorno del espectro autista.

4. Personas que se someten a una evaluacion diagnéstica integral realizada por un
profesional de salud autorizado y tienen una receta para servicios de terapia
basadosen ABA solicitados por un profesional de salud autorizado.

Todos los servicios médicamente necesarios deben ser recetados por un médico y se
requiere autorizacién previa. El proveedor de servicios debera presentar las solicitudes
de autorizacién previa.

Si tiene alguna pregunta, comuniquese con Aetna Better Health of Louisiana al
1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Administracion de casos

Algunos miembros tienen necesidades especiales de atencion médica y afecciones
médicas. Nuestra unidad de administracion de casos lo ayudara a recibir los servicios
y la atencidn que usted necesita. Puede ayudarlo a obtener mas informacién sobre su
afeccidn. Trabajara junto a usted y su proveedor para elaborar un plan de atencién que
sea adecuado para usted.

Aetna Better Health of Louisiana incluye a nuestros miembros, miembros de su familia
y otras personas de su circulo de apoyo en una relacion conjunta. Esa es la base de todo
su trabajo futuro. Nuestro objetivo es que usted reduzca los sintomas graves y alcance
su mejor nivel de salud general. Nos enfocamos en la recuperacioén y prevenciéon de
enfermedades. Para lograrlo, mejoramos sus afecciones y le brindamos ayuda a medida
que sus necesidades cambian con el tiempo. Esto incluye buenos apoyos sociales,
actividades significativas y actividades de cuidado personal.
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Nuestra unidad de administracién de casos cuenta con personal de enfermeria,
trabajadores sociales autorizados y profesionales de salud mental autorizados que pueden
ayudarle con lo siguiente:

e Obtencion de los servicios y la atencidon que usted necesita, incluida la informacion
sobre como obtener atencién en centros de atencidn especializada para recibir
atencion altamente especializada.

e Trabajo con proveedores de atencién médica, agencias y organizaciones.

Obtencidn de informacién sobre su afeccion.

Elaboracion de un plan de atenciéon que sea adecuado para usted.

Acceso a servicios después del horario de atencidon para situaciones de crisis.

Coordinacidn de servicios para niflos con necesidades especiales de atencién

médica, como atencién de bienestar infantil, promocion de la salud, prevencion

de enfermedades y servicios de atencion especializada.

e Control para que los miembros con necesidades especiales de atencion de salud
conductual se encuentren en transicion sin brechas en la atencion o el servicio.

e Ayuda para los miembros con necesidades de vivienda permanente y de apoyo.
Estas personas pueden ayudarlo a completar los documentos que sean necesarios.
También pueden ayudarlo a encontrar una vivienda asequible y brindarle asistencia
si usted es discapacitado para ser un inquilino exitoso y mantener una
vivienda estable.

e Sinecesita servicios especializados de salud conductual para la admision en
un hogar de convalecencia, se comunicaran dentro de los 30 dias posteriores
a la identificacion.

Si necesita este tipo de ayuda de la unidad de administracién de casos, llame al
Departamento de Servicios para Miembros. Podemos ayudarle con las remisiones de
miembro o cuidador, o las de proveedor.

Si es lo mas conveniente para usted, es posible que su PCP sea un especialista. Si desea
que un especialista sea su PCP, hable con el médico sobre este asunto. Si alguno de
nuestros administradores de casos ya hablé con usted sobre sus necesidades especiales,
podra ayudarlo a hacer este cambio si el especialista esta de acuerdo. Si usted tiene
necesidades especiales y todavia no se comunicd con uno de nuestros administradores de
casos, llame al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711),
durante las 24 horas, los 7 dias de la semana, y pida que lo transfieran a un administrador
de casos.

Es posible que usted tenga necesidades especiales y, en la actualidad, realice consultas
con un proveedor fuera de la red. En ocasiones, podra continuar viendo a dicho proveedor
si es lo mas conveniente para usted. Primero, el proveedor debera obtener nuestra
aprobacion. Si tiene alguna pregunta sobre la administracion de casos, llame a su
administrador de casos o al Departamento de Servicios para Miembros.
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Control de enfermedades
Contamos con un programa para el control de enfermedades a fin de brindarle ayuda
si tiene determinadas afecciones. Los programas incluyen lo siguiente:
e Asma
e Trastorno bipolar
e Enfermedad pulmonar obstructiva crénica (EPOC)
e Insuficiencia cardiaca congestiva (ICC)
e Depresion
e Diabetes
VIH/SIDA
Obesidad
Esquizofrenia/trastorno esquizoafectivo
Anemia falciforme
Hepatitis C

Llamenos al 1-855-242-0802 para obtener ayuda para controlar su enfermedad; los
usuarios de TTY deben llamar al 711. Podemos ayudarlos a usted o a su hijo a aprender
a controlar estas afecciones cronicas y a llevar una vida mas saludable. Para obtener
informacion sobre estos programas, consulte su Manual para miembros o visite el sitio
web AetnaBetterHealth.com/Louisiana.

Como miembro, es elegible para participar

Si se le diagnostica alguna de estas afecciones croénicas, o si tiene riesgo de contraerlas,
puede inscribirse en nuestro programa de control de enfermedades. También le puede
pedir a su proveedor que solicite una remisién. Lldamenos si desea saber mas acerca de
nuestros programas de control de enfermedades.

No deseo participar

Usted tiene derecho a tomar decisiones sobre su atencion médica. Si nos comunicamos
con usted para inscribirlo en alguno de nuestros programas, usted puede rechazarlo. Si ya
esta en alguno de nuestros programas, puede decidir suspender su participacion en
cualquier momento. Para hacerlo, llamenos al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las

24 horas, los 7 dias de la semana. Si no desea participar en nuestros programas,
continuara recibiendo todos los beneficios cubiertos.

Tratamientos médicos nuevos

Siempre analizamos tratamientos médicos nuevos. Queremos que usted reciba atencion
médica segura, actualizada y de alta calidad. Contamos con un equipo de proveedores
que revisa los nuevos métodos de atencidon médica. Ellos deciden si deben ser servicios
cubiertos. Los servicios y tratamientos que se estan investigando y estudiando no son
servicios cubiertos.
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Seguimos los pasos que figuran debajo para decidir si los tratamientos nuevos seran un
beneficio o servicio con cobertura:

e Estudiamos el objetivo de cada tratamiento nuevo.

e Revisamos estudios e informes médicos.

e Determinamos el impacto de un tratamiento nuevo.

e Desarrollamos pautas sobre cdémo y cuando usar el tratamiento nuevo.

Atencion de emergencia
Una emergencia puede ser médica o estar relacionada con la salud conductual. Llame
al 911 o dirijase al hospital mas cercano en los siguientes casos:

e Esta pensando en hacerse dafo o lastimar a otra persona.

e Tiene una emergencia de salud conductual urgente.

Puede usar los servicios de cualquier hospital para recibir atencidon de emergencia, incluso
si dicho hospital no forma parte de nuestra red.

Una emergencia médica incluye sintomas graves, como dolor. Estos sintomas pueden ser
tan graves que pueden causar lo siguiente:
e Poner en grave peligro su salud.
e Enelcasode las mujeres embarazadas, la salud de la madre o la del feto pueden
correr riesgo.
e No poder moverse ni realizar funciones vitales normales.
e Mal funcionamiento de una parte o un érgano del cuerpo.

Las afecciones de emergencia incluyen lo siguiente:
Una mujer en trabajo de parto

Sangrado que no se detiene

Huesos rotos

Dolores en el pecho

Ahogamiento

Peligro de perder una extremidad o la vida
Dificultad para respirar

Sobredosis de medicamentos o drogas
Imposibilidad de moverse
Desvanecimiento (desmayos)

Intoxicacion

Convulsiones

Quemaduras graves

Intentos de suicidio

Vémitos con sangre
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Los servicios de emergencia estan disponibles durante las 24 horas, los 7 dias de la
semana. Si tiene una emergencia, llame al 911 o0 acuda al hospital mas cercano. Incluso
si se encuentra fuera del area, acuda al hospital mas cercano o llame al 911. No es
necesario que el hospital pertenezca a nuestra red para recibir atencion. Si necesita
transporte hasta el hospital, llame al 911. No necesita aprobacion previa para el transporte
de emergencia o la atencion de emergencia en el hospital.

Si considera que su vida esta en peligro o que su salud esta en riesgo grave, busque ayuda
médica de inmediato. No necesita aprobacion previa para los servicios de emergencia,
incluidos los examenes de deteccion.

IMPORTANTE: Utilice la sala de emergencias Unicamente cuando tenga una verdadera
emergencia. Si tiene una emergencia, llame al 911 o acuda al hospital. Si necesita atencién
de urgencia o de rutina, llame al niUmero del PCP que aparece en su identificacion de
miembro. Pagaremos por la atencién de emergencia, incluidos los examenes de
deteccidn, cuando su afeccion corresponda con la definicidn de una emergencia segun
una persona prudente. Pagaremos incluso si luego se descubre que no se trataba de una
emergencia. Una persona prudente es aquella que tiene los conocimientos de una persona
promedio acerca de salud y medicina. La persona puede suponer que, si no recibe
atencion médica de inmediato, su salud puede estar en graves problemas.

Seguimiento después de una emergencia

Después de una emergencia, es posible que necesite atencidn de seguimiento. Llame a su
PCP para que le brinde atencion de seguimiento después de ir a la sala de emergencias.
No vuelva a la sala de emergencias para recibir atencidon de seguimiento. Hagalo solo si
asi se lo indica el PCP. Es posible que la atencién de seguimiento recibida en una sala de
emergencias no esté cubierta.

Atencion de urgencia
La atencion de urgencia es el tratamiento de afecciones médicas graves que no son de
emergencia. Las afecciones de la siguiente lista, generalmente, no son emergencias. Es
posible que necesiten atencién de urgencia. Acuda a un centro de atencién de urgencia
o llame a su PCP si presenta lo siguiente:

e Moretones

e Resfriado

e Diarrea
e Dolor de oido
e Sarpullido

e Dolor de garganta
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e Esguince

e Dolor de estdbmago (podria necesitar atencion de urgencia; generalmente, no se
trata de una emergencia)

e VOmitos

Como obtener atencion de urgencia

Si necesita atencion de urgencia, su proveedor debe darle una cita dentro de las 24 horas.
No utilice la sala de emergencias para la atencién de urgencia. Llame a su PCP al numero
de teléfono que aparece en su tarjeta de identificacion.

Ya sea de dia o de noche, su PCP o el proveedor de guardia le indicaran qué hacer. Si su
PCP no se encuentra en el consultorio, deje un mensaje en el servicio de mensajes
telefonicos y un PCP le devolvera la llamada en 30 minutos.

Linea de enfermeria las 24 horas

Aetna Better Health of Louisiana cuenta con una linea de enfermeria a su disposicion para
ayudar a responder sus preguntas médicas. Este nimero esta disponible durante las

24 horas, los 7 dias de la semana. Es atendido por profesionales médicos. Llamenos al
1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de la semana, y espere hasta
escuchar la opcion para la linea de enfermeria.

Tipos de atencion

La atencion de rutina es la atencion médica que necesita para mantenerse saludable

o prevenir enfermedades. Esto incluye vacunas/inmunizaciones y controles de bienestar.
Es muy importante que vea a su médico con frecuencia para recibir atencion de rutina.
Para programar la atencidn de rutina, llame a su PCP al nimero de teléfono que aparece
en su tarjeta de identificacion de miembro. Si necesita ayuda para programar una cita con
su PCP, llame al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711).

En la tabla que figura a continuacién se muestran ejemplos de cada tipo de atencion y
lo que usted deberia hacer. Siempre consulte a su PCP si tiene alguna pregunta acerca
de su atencion. Si tiene una emergencia, llame al 911 o acuda a la sala de emergencias
mas cercana.
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Tipo de atencidn Qué hacer

Preventiva: atencién habitual
que se proporciona para
mantener a su hijo saludable.
Por ejemplo:

e Controles

e Examenes anuales

¢ Vacunas/inmunizaciones

Llame a su proveedor para programar una cita para
atencion preventiva. Es posible que deba esperar seis
(6) semanas para que lo atiendan.

Consulta de urgencia/por
enfermedad: cuando necesita
atenciéon de inmediato, pero
no esta en peligro de sufrir
un dafo duradero ni de perder
su vida. Por ejemplo:

e Dolor de garganta

e Gripe

e Migranas
Usted NO debe ir a la sala de
emergencias para recibir
atencién de urgencia o por
enfermedad.

Llame a su PCP. Incluso si es tarde a la noche o durante
el fin de semana, su PCP tiene un servicio de respuesta
que tomara su mensaje. Alguien le devolvera la llamada
y le indicara qué hacer.

También puede acudir a un centro de atencion de
urgencia si tiene un problema urgente y su proveedor no
puede verlo de inmediato. Busque un centro de atencion
de urgencias en el Directorio de proveedores o en el sitio
web AetnaBetterHealth.com/Louisiana, o llame al
Departamento de Servicios para Miembros.

Es posible que el proveedor lo atienda:
¢ Dentro de las 72 horas o antes para consultas por
enfermedad no urgentes;
¢ Dentro de las 24 horas cuando necesite atencion
inmediata, pero sus sintomas no pongan en peligro
la vida.

Salud conductual que no es
de urgencia: Cuando necesita
que lo atiendan por un
problema de salud conductual,
pero que no es urgente.

Es posible que el proveedor lo atienda:
e Dentro de 14 dias
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De emergencia: Atencion que
recibe cuando se produce una
o mas de las siguientes
situaciones:

Esta en peligro de sufrir
un dano duradero o de
perder la vida si no
obtiene ayuda de
inmediato.

Si estd embarazaday
usted o su feto corren
peligro de sufrir un dafo
duradero o de perder

la vida.

Las funciones corporales

sufren un grave deterioro.

Tiene un problema grave
en algun érgano o parte
del cuerpo.

Por ejemplo:

Intoxicacién

Dolores repentinos en el
pecho: Ataque cardiaco.
Otros tipos de

dolor intenso

Accidente de transito
Convulsiones
Hemorragia muy grave,
en especial si esta
embarazada.

Huesos rotos
Quemaduras graves
Dificultad para respirar
Sobredosis

Llame al 911 0 acuda a la sala de emergencias mas
cercana. Puede acudir a cualquier hospital o centro
que brinde servicios de emergencia y servicios de
posestabilizacion. Los servicios de emergencia tratan
afecciones graves que ponen en peligro la vida o una
extremidad. Los servicios de emergencia se utilizan
para estabilizar la afeccion. No necesita una cita

con antelacion.

NO es necesario que llame a nadie del plan de salud ni
que llame a su proveedor antes de acudir a una sala de
emergencias. Usted puede acudir a CUALQUIER sala de
emergencias durante una emergencia o para recibir
servicios de posestabilizacion.

Si puede hacerlo, muéstrele al personal del centro su
tarjeta de identificacién de Aetna Better Health of
Louisiana y pidales que llamen a su proveedor.

Podra permanecer en el hospital, aunque este no forme
parte de nuestra red de proveedores (en otras palabras,
no sea un hospital de Aetna Better Health of Louisiana)
hasta que el médico del hospital diga que su afeccion
esta estable y se lo pueda transferir de manera segura
a un hospital de nuestra red.

Puede consultar una lista de centros que brindan
servicios de emergencia y de posestabilizacion
en el Directorio de proveedores, en el sitio web
AetnaBetterHealth.com/Louisiana.

También puede llamar al numero gratuito del
Departamento de Servicios para Miembros al
1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los

7 dias de la semana, y solicitar el nombre y la ubicacion
de un centro que brinde servicios de emergencia

y servicios de posestabilizacion.
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¢{Qué no es una emergencia
médica? Algunas afecciones
médicas que, generalmente,
NO se consideran una

emergencia son las siguientes:

e Gripe, resfrios, dolor de
garganta, dolor de oido

¢ Infecciones del
tracto urinario

e Resurtidos o solicitudes
de medicamentos
recetados

e Afecciones médicas
que ha tenido durante
mucho tiempo

e Dolores de espalda

e Dolores de cabeza
(migranas)

¢ Qué son los servicios

de posestabilizacion?

Estos son servicios
relacionados con una afeccion
médica de emergencia. Se
brindan después de que los
problemas médicos
inmediatos de la persona se
estabilizan. Se pueden utilizar
para mejorar o curar

una afeccioén.

Atencion de posestabilizacion: atencion relacionada
con una afeccidn médica de emergencia que se brindan
después de estabilizar a un miembro para mantener la
afeccion estabilizada. Aetna Better Health of Louisiana
cubre la atencidn de posestabilizacion.

Siempre llame a su PCP cuando salga del hospital
después de una emergencia.

No vuelva a la sala de emergencias para recibir atencion
o tratamiento de seguimiento, a menos que su PCP
lo remita.

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802 (TTY: 711)
disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
AetnaBetterHealth.com/Louisiana

74



http://aetnabetterhealth.com/Louisiana

Mujeres embarazadas La atencion prenatal es muy importante. Llame a su
médico de inmediato para programar las consultas
prenatales. Es posible que consiga programar una cita
en los siguientes plazos:

e Catorce (14) dias después de una prueba de
embarazo positiva (en el hogar o en el laboratorio)
en el primer trimestre

e Tres (3) dias luego de la identificacion de alto riesgo.

e Siete (7) dias en el segundo trimestre

e Tres (3) dias luego de la primera solicitud en el
tercer trimestre

¢ Inmediatamente durante una emergencia

Atencion de especialista Es posible que, en determinadas ocasiones, deba

Una consulta con un consultar con un especialista. Es posible que consiga
especialista médico que su programar una cita dentro de 1 mes a partir del dia en
afeccion médica requiera, que usted o su PCP llamen al especialista para

segun lo determine su PCP. programar una cita; antes si es médicamente necesario.
Servicios de laboratorio Es posible que su médico le solicite radiografias y analisis
y radiografias de laboratorio. Es posible que consiga programar una

cita en los siguientes plazos:
e Tres (3) semanas para consultas de rutina
e Cuarentay ocho (48) horas o antes si es
médicamente necesario para consultas de atencién
de urgencia

Atencion después del horario de atencion

Si se enferma después de que cierra el consultorio de su PCP o durante el fin de semana,
excepto en casos de emergencia, llame al consultorio de todas maneras. Un servicio de
mensajes telefénicos se asegurara de que su PCP reciba su mensaje. Un PCP le devolvera
la llamada para indicarle qué hacer. Asegurese de que su teléfono acepte llamadas de
identidad desconocida. De lo contrario, su PCP no podra comunicarse con usted.

Incluso puede llamar a su PCP durante la noche. Es posible que deba dejar un mensaje en
el servicio de mensajes telefénicos. Puede tomar tiempo, pero su PCP o proveedor le
devolvera la llamada para informarle lo que debe hacer.

Si tiene una emergencia, SIEMPRE debe llamar al 911 o0 acudir a la sala de emergencias
mas cercana.
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También tenemos una linea de enfermeria a su disposicidén para ayudar a responder sus
preguntas médicas. Este numero esta disponible durante las 24 horas, los 7 dias de la
semana. Es atendido por profesionales médicos. Llame al 1-855-242-0802 (TTY: 711),
durante las 24 horas, los 7 dias de la semana, y espere hasta escuchar la opcién para la
linea de enfermeria.

Autorremision
Puede recibir algunos servicios sin contar con la aprobacion previa del Plan. A esto lo
llamamos autorremisidn. Es mejor asegurarse de que su PCP sepa sobre la atencion que
usted recibe. Puede autorremitirse a los siguientes servicios:

e Consultas ilimitadas con su PCP.

e Especialistas que no forman parte de la red de Aetna Better Health of Louisiana.

e Proveedores de servicios especializados de salud conductual que forman parte de

la red de Aetna Better Health of Louisiana

e Atencion de emergencia

e Servicios basicos de salud conductual provistos por su PCP.

e Examenes de la vista

e Atencion dental para adultos provista por un dentista de la red.

e Atencion de rutina de un obstetra/ginecoélogo.

e Servicios de planificacion familiar de rutina.

e Mamografias y examenes de deteccion de cancer de préstata/colon.

Mas alla de los servicios de planificacién familiar y emergencia, debe acudir a un proveedor
de nuestra red para que sus servicios estén cubiertos. Para buscar un proveedor, consulte
el Directorio de proveedores en el sitio web: AetnaBetterHealth.com/Louisiana. Para
obtener ayuda, también puede llamar al Departamento de Servicios para Miembros al
1-855-242-0802. Los usuarios de TTY deben llamar al 711.

Cobertura fuera del area de servicio
Hay momentos en los que puede estar lejos de casa y usted o su hijo necesiten atencion.
Cuando esté fuera del area de servicio, solo cuenta con cobertura para algunos servicios.

e Emergencias: Si necesita servicios de emergencia y se encuentra fuera del estado,
acuda a la sala de emergencias mas cercana o llame al 911. Si puede, lleve su tarjeta
de identificacion de Aetna Better Health of Louisiana. Si es ingresada al hospital,
pidale al personal del hospital que nos llame.
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e Atencion de urgencia: Si necesita atencion de urgencia, llame al consultorio de su
PCP. Incluso si llama después del horario de atencion, deberian devolverle la
llamada dentro de los 30 minutos. Inférmele a su PCP acerca los sintomas que
presenta. Siga las instrucciones de su PCP. Es posible que su PCP le indique que
acuda a un centro de atencién de urgencia. Si es asi, cubriremos la consulta de
atencién de urgencia.

e Laatencion de rutina fuera del area de servicio no cuenta con cobertura.

Si se encuentra fuera del area de servicio y necesita servicios de atenciéon médica, llame a
su PCP. Le diran qué hacer. Si necesita ayuda cuando se encuentre fuera del estado, llame
al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las
24 horas, los 7 dias de la semana.

Aetna Better Health of Louisiana no cubre ningun servicio si usted se encuentra fuera de
los Estados Unidos.

Consejos de salud

Como mantenerse saludable

Es importante que consulte con su PCP para recibir atencién preventiva. Hable con sus
proveedores. Puede mejorar su salud si se alimenta correctamente, hace ejercicio y se
realiza controles periddicos. Las consultas de bienestar periddicas también pueden
ayudarlo a mantenerse saludable.

Pautas para una buena salud
A continuacion, se indican algunas maneras de mantenerse saludable:
e Asegurese de leer los boletines que le enviaremos peridédicamente en el correo.
e Asegurese de leer las correspondencias especiales que le enviaremos cuando
necesitemos informarle algo importante sobre su atencion médica.
e Hable con sus proveedores y haga preguntas sobre su atencién médica.
e Sitiene un administrador de casos, hable con ély preguntele sobre su
atencion médica.
e Asista a nuestros eventos para la comunidad.
e Visite nuestro sitio web AetnaBetterHealth.com/Louisiana.
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Qué debe hacer si recibe una factura o un estado de cuenta

No debe recibir facturas del proveedor por los servicios cubiertos que recibe (incluidos los
servicios de emergencia y posestabilizacion). Si Aetna Better Health of Louisiana no le
paga a un proveedor por los servicios que usted recibe, usted NO debe hacerlo. Si no
pagamos la totalidad o parte de un servicio cubierto, el proveedor NO esta autorizado

a facturarle lo que no pagamos.

Si recibe una factura por los servicios cubiertos, llame al Departamento de Servicios para
Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Programas de mejora de la calidad
Nuestro programa de mejora de la calidad controla y verifica la calidad de la atencion que
recibe. Queremos asegurarnos de que usted tenga lo siguiente:

e Contacto facil con atencién médica y de salud conductual de calidad.

e Programas de administracion de la salud que satisfagan sus necesidades.

e Asistencia con las afecciones o enfermedades crénicas que tenga.

e Apoyo cuando mas lo necesite, como después de internaciones en hospitales

o cuando esta enfermo.

También queremos asegurarnos de que esté satisfecho con sus proveedores de atencion
médica y con el plan de salud. Algunos de nuestros programas de mejora de la calidad
incluyen tareas como las siguientes:
e Llamar alos miembros para recordarles que lleven a sus hijos a los controles
de bienestar.
e Enviar postales y boletines utiles para los miembros.
e Revisar la calidad de nuestros servicios.
e Recordarles a los proveedores y a los miembros acerca de la atencion médica
preventiva.
e Calcular cuanto tiempo tarda un miembro en conseguir una cita.
e Controlar las llamadas telefénicas para garantizar que su llamada se responda lo
mas rapidamente posible y que reciba la informacién correcta
e Trabajar con su PCP para ofrecerle toda la informacion a fin de que proporcione
la atencién necesaria

Esta lista no incluye todos los programas de calidad. Puede comunicarse con nosotros
para obtener mas informacién sobre nuestros programas de mejora de la calidad.
Podemos informarle lo que hacemos para mejorar su atencién. Puede solicitar copias
impresas de la informacidén sobre nuestros programas.
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Queremos recibir noticias suyas

Su opinidn es importante para Aetna Better Health of Louisiana. Queremos escuchar sus
ideas sobre agregar o cambiar politicas o procedimientos que serian Utiles para todos
nuestros miembros. Tomamos sus comentarios con mucha seriedad.

Comité de Asesoramiento de Miembros

Aetna Better Health of Louisiana también cuenta con un grupo formado por personas que
son miembros de Aetna Better Health of Louisiana y sus cuidadores, como usted. Este
grupo se denomina Comité de Asesoramiento de Miembros. Durante el afio, el grupo

se reune para revisar los materiales para miembros, los comentarios de los miembros,

los cambios y los programas nuevos. El grupo nos informa cdmo podemos mejorar
nuestros servicios.

Si desea recibir mas informacién acerca del Comité de Asesoramiento de Miembros, llame
al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711) durante las
24 horas, los 7 dias de la semana.

Otra informacion para usted

Cuando usted lo solicite, Aetna Better Health of Louisiana proporcionara informacién sobre
la estructura de nuestra compaiiia y nuestras operaciones. Podemos compartir informacion
sobre nuestras politicas acerca de las normas para obtener servicios. Si tiene alguna
pregunta acerca de Aetna Better Health of Louisiana, nuestros proveedores de lared y la
forma en la que trabajamos con el LDH y otras organizaciones, llame al Departamento de
Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711) para obtener mas informacion.

Plan de incentivo de médicos

No recompensamos a los proveedores por negar, limitar o demorar la cobertura de
servicios de atencidén médica. Tampoco ofrecemos incentivos monetarios para nuestro
personal a cargo de las decisiones sobre necesidad médica para que proporcionen menos
cobertura o servicios de atencion médica.

Los diferentes proveedores de nuestra red aceptaron recibir pagos de distintas maneras.
Le podremos pagar a su proveedor:
e Cada vez que lo trate (“tarifa por servicio”).
e Una tarifa fija por mes para cada miembro ya sea que el miembro reciba los
servicios o no (“capitacion”).
e Unsalario.
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Estos métodos de pago pueden incluir acuerdos de incentivos econdmicos para pagar
mas (“bonificaciones”) o menos (“retenciones”) dinero a algunos proveedores segun
diversos factores: satisfaccion del miembro, calidad de la atencién, control de costos y uso
de los servicios, entre otros. Si desea obtener informacion adicional sobre la remuneracién
que reciben nuestros médicos de atencidn primaria o cualquier otro proveedor de nuestra
red, ldamenos al 1-855-242-0802 (TTY: 711), durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.
O escriba a esta direccion:

Aetna Better Health of Louisiana

Attention: Member Services

2400 Veterans Memorial Blvd., Suite 200

Kenner, LA 70062

Su informacion

Es muy importante para nosotros contar con la informacion mas actualizada sobre usted.
Si no tenemos su informacién actualizada, es posible que no reciba mensajes importantes
de Aetna Better Health of Louisiana. Si cambia de direccion o nimero de teléfono, debe
llamar al Departamento de Servicios para Miembros al numero gratuito 1-855-242-0802;
los usuarios de TTY deben llamar al 711.

También debe informar estos cambios a Medicaid. Puede hacer esto de las
siguientes maneras:
e Llamando a la Unidad de servicio al cliente de Medicaid al 1-888-342-6207.
e Ingresando al sitio web MyMedicaid.la.gov.
e Acudiendo a la oficina local de elegibilidad para Medicaid. Encuentre la oficina
mas cercana a usted en www.ldh.la.gov/MedicaidOffices.

Pérdida de sus beneficios y servicios

Si no proporciond informacién verdadera o precisa cuando solicitd los beneficios de
Healthy Louisiana, el LDH puede retirarlo del programa. Esto significa que perdera los
beneficios de salud de Aetna Better Health of Louisiana y los del programa Healthy
Louisiana. Si esto sucede, es posible que deba realizar un reintegro de ciertos pagos
que se realizaron en su nombre.

También puede perder los beneficios y servicios de Aetna Better Health of Louisiana por
los siguientes motivos:
e Yano es elegible para Healthy Louisiana.
Sus beneficios cambian.
Elige otro plan de salud.
Se muda fuera del estado.
Comete fraude médico o tiene una mala conducta, como compartir su identificacion
de miembro.
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Otro seguro

Inférmenos de inmediato si cuenta con otro seguro. Lo puede hacer a través de Medicare,
su empleo o el empleo de un familiar.

Llame al Departamento de Servicios para Miembros de inmediato si tiene lo siguiente:
e Unacompensacion laboral.
¢ Unademanda legal pendiente por lesiones personales o negligencia médica.
e Haestado involucrado en un accidente automovilistico.

Quejas y apelaciones

En Aetna Better Health of Louisiana, haremos todo lo posible por responder a sus
inquietudes o problemas con rapidez y de forma tal que usted quede satisfecho.

Puede usar nuestro proceso de quejas o de apelaciones. Depende del tipo de problema
que tenga.

No habra cambios en su servicio si presenta una queja o una apelacién. Ni el personal de
Aetna Better Health of Louisiana ni el proveedor de atencién médica lo trataran de manera
diferente. Mantendremos su privacidad. Podemos ayudarlo a presentar una queja o una
apelacion. Esto incluye los servicios de un intérprete o ayuda si tiene problemas visuales

o auditivos. También puede elegir a alguien como un familiar, un amigo o un proveedor
para que lo represente.

Para presentar una queja o para apelar una accién del plan, llame al 1-855-242-0802
(TTY: 711) durante las 24 horas, los 7 dias de la semana, o escriba a la siguiente direccién:

Aetna Better Health of Louisiana

Grievance and Appeals

P.O. Box 81139

5801 Postal Road

Cleveland, OH 44181

FAX: 1-844-410-8655

Tendra que darnos su nombre, direccion, niumero de teléfono y los detalles del problema.

¢ Como presento una apelacion de una accion?

Una determinacién adversa de beneficios se emite cuando no aprobamos un servicio que
su proveedor recomienda. Puede ser cuando le comunicamos que no pagaremos por los
servicios. Una determinacién adversa de beneficios también se produce cuando no le
brindamos los servicios de forma oportuna. Si no esta de acuerdo con una determinacion
adversa de beneficios que hemos establecido, puede apelar.
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Cuando presente una apelacién, deberemos considerar nuevamente la razén de nuestra
determinacién adversa de beneficios y decidir si estabamos en lo correcto. Una apelacién
es una forma de solicitar que alguien revise nuestras determinaciones adversas de
beneficios. La siguiente lista incluye ejemplos de situaciones en las podria presentar

una apelacion.

¢ No se aprueba un servicio que solicita su proveedor.

e Se suspende un servicio que se aprobo anteriormente.

e No se paga por un servicio que solicité su PCP u otro proveedor.

e No se le brinda el servicio de manera oportuna.

e No se responde su apelacion de manera oportuna.

¢ No se aprueba un servicio para usted porque no estaba dentro de la red.

Como presentar una apelacion
e Llame al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711)
durante las 24 horas, los 7 dias de la semana. Si no habla espafiol, podemos
ofrecerle un intérprete sin costo. O
e Escribanos a la siguiente direccion:
Aetna Better Health of Louisiana
Grievance and Appeals
P.O. Box 81139
5801 Postal Road
Cleveland, OH 44181
FAX: 1-844-410-8655

Puede solicitarle a alguien que lo represente cuando presente una apelacién, como un
familiar, amigo o proveedor. Debe establecerlo por escrito. Envienos una carta para
informarnos que quiere que otra persona lo represente y presente la apelacién por usted.
Esta persona se denomina representante del miembro. Incluya su nombre, el nUmero de
identificacion de miembro de su tarjeta de identificacion, el nombre de la persona que
quiere que lo represente y la determinacion adversa de beneficios que apela. La persona
que eligioé podra representarlo una vez que recibamos su carta. Si otra persona presenta
una apelacion en su nombre, usted no podra presentar una apelacién por la misma
determinacién adversa de beneficios.

Usted o su representante deben comenzar la apelacién dentro de los 60 dias calendario
posteriores a la fecha de nuestra carta de aviso de determinacién adversa de beneficios.
Su proveedor puede ser su representante. Podemos ayudarlo a redactar su apelacion,

si es necesario.
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La persona que reciba su apelacién la registrara. El personal adecuado supervisara la
revision de la apelacion. Le enviaremos una carta para notificarle que hemos recibido

su apelacion. En esa carta, le explicaremos los procedimientos que llevaremos a cabo.

Su apelacidn sera revisada por personal clinico idéneo. El personal que revisa su apelacion
no participa en nuestra decision inicial ni en la determinacién adversa de beneficios que
usted apela.

Para algunas determinaciones adversas de beneficios, puede solicitar la continuacion
del servicio durante el proceso de apelacion.

Es posible que desee que sus servicios continlen mientras se revisa su apelacion.

Los servicios que se pueden continuar deben ser servicios que ya esté recibiendo.

Son servicios que se reducen, suspenden o interrumpen. Continuaremos brindandole

los servicios si solicita una apelacion en el plazo de 10 dias de haber recibido nuestra carta
de aviso de determinacion adversa de beneficios. También continuaremos con los
servicios si solicita una apelacion antes de la fecha en que le informamos que serian
reducidos, suspendidos o interrumpidos, lo que sea posterior. Nuestro aviso le informara
si decidimos reducir, suspender o finalizar su servicio. También especificara la fecha de
entrada en vigor de nuestra determinacion adversa de beneficios. Manifestara el periodo
de autorizacion original y cuando finaliza.

Sus servicios seguiran hasta que haya finalizado su periodo de autorizacion original, o
hasta 10 dias después de que le enviemos por correo la decision de apelacidn, o si retira su
apelacion. Si se denego la apelacidn y usted solicité una audiencia imparcial de Louisiana
State Medicaid con la continuacidn de nuestros servicios, dichos servicios continuaran
durante la audiencia imparcial del estado. (Consulte la Seccion Audiencia imparcial

del estado).

Puede solicitar los servicios mientras se revisa su apelacion. Sin embargo, si decidimos
que estamos de acuerdo con nuestra primera decision de denegarle los servicios, es
posible que le solicitemos que pague por estos servicios. Esto se debe a que solicitd

la continuacion de los servicios mientras se revisaba la apelacion.

¢ Qué sucede después?

e Le enviaremos una carta en un plazo de 5 dias héabiles para informarle que
recibimos su apelacidn. Le informaremos si necesitamos mas informacion.

e Leinformaremos como puede proporcionarnos mas informacion en persona
o por escrito, si fuera necesario.

e Debera proporcionar mas informacion sobre su apelacién, si fuera necesario.

e Podra consultar el archivo de su apelacion.

e Podra estar presente cuando el Comité de apelaciones revise su apelacion.
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e ElComité de Apelaciones revisara su apelacién. También le comunicara si se
necesita mas informacion y tomara una decisién dentro de 30 dias calendario. Si
su apelacion solicita una decisidon rapida, lo llamaremos para informarle la decision.
Para todas las apelaciones, le enviaremos los resultados por escrito. En la carta de
la decision, se le informara lo que haremos y por qué.

e Un proveedor de la misma especialidad (o similar) que el proveedor que lo atiende
revisara su apelacion. No sera el mismo proveedor que tomé la decision original de
denegar, reducir o cancelar el servicio médico.

e Elproveedor que revise su apelacion no podra estar a cargo del proveedor que
tomo la decision original sobre su caso.

e Podemos extender el periodo para tomar la decision sobre su apelacion hasta
14 dias. Podemos extender el plazo para obtener mas informacién. Si lo
extendemos, le enviaremos una carta en la que se le explicara la demora.

e También puede solicitar una extension, si necesita mas tiempo.

Si la decision del Comité de Apelaciones concuerda con la determinacion adversa de
beneficios, es posible que usted deba pagar por los servicios que recibié durante la
revision. Si la decisién del Comité de Apelaciones no concuerda con el aviso de accidn,
dejaremos que los servicios comiencen en forma inmediata.

cCuanto tiempo le llevara a Aetna Better Health decidir sobre mi apelacion de
una accion?
A menos que pida una revision acelerada, revisaremos su apelacién como una apelacién
estandar. Le enviaremos una decision por escrito lo antes posible, segun lo requiera su
estado de salud. Sera en un plazo de no mas de 30 dias desde el dia en que recibamos
su apelacion. El periodo de revisién puede prolongarse hasta 14 dias si:

e Solicita una extension.

e Necesitamos mas informacidn.

e Lademora es para su convenienciay es aprobada por el LDH.

Durante nuestra revisién, usted tendra un tiempo determinado para presentar su caso en
persona o por escrito. También tendra la oportunidad de consultar sin cargo todos los
registros que forman parte de la revision de la apelaciéon. Le enviaremos un aviso sobre la
decision que tomamos con respecto a su apelacion. Identificara la decision que tomamos
y la fecha en que la tomamos.

Le brindaremos los servicios que se cuestionan lo antes posible, segun lo requiera su
estado de salud si ocurre lo siguiente:

e Revertimos nuestra decisién de denegar o limitar los servicios solicitados.

¢ O reducimos, suspendemos o interrumpimos los servicios.

e No se proporcionaron los servicios mientras su apelacidon estaba pendiente.
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En algunos casos, puede solicitar una apelacion “acelerada”. (Consulte la seccion Proceso
de apelaciones aceleradas).

Proceso de apelaciones aceleradas

Puede solicitar una revision rapida de la apelacion si esperar el tiempo normal podria danar
su salud. Una apelacién rapida también se llama una apelacién acelerada. Le informaremos
nuestra decision dentro de las 72 horas. Luego, le enviaremos una carta con nuestra
decisidon en un plazo de dos (2) dias habiles. El periodo de revision puede prolongarse hasta
14 dias. Usted puede prolongar el periodo de revision si necesita mas tiempo. Nosotros
podemos prolongar el periodo de revisidon si necesitamos mas tiempo. Nosotros Unicamente
podemos solicitar mas tiempo si esto es lo mas conveniente para usted.

Si no estamos de acuerdo con su solicitud de una decision rapida sobre la apelacién
presentada, haremos nuestros mejores esfuerzos por ponernos en contacto con usted.
Le informaremos que hemos denegado su solicitud de una apelacion acelerada. Si
rechazamos su solicitud de una decision rapida, le informaremos nuestra decisidon en
los plazos normales. Ademas, le enviaremos un aviso por escrito de nuestra decision
de rechazar su solicitud de una apelacién acelerada. Se la enviaremos en un plazo de
dos (2) dias a partir de la recepcion de su solicitud.

Si Aetna Better Health deniega mi apelacion, ¢ qué puedo hacer?

Le enviaremos una carta de decisién de apelacion. Si nuestra decisién no aprueba por
completo su apelacioén, la carta le explicara otros derechos de apelacidon que puede
ejercer. Usted tendra derecho a solicitar una audiencia imparcial del estado del
Departamento de Salud de Louisiana. La carta le informara quién puede presentarse en
la Audiencia en representacidn suya. También le dira si usted puede seguir recibiendo
los servicios durante el proceso de apelacion.

Audiencia imparcial del estado

Usted puede solicitar una audiencia imparcial del estado del LDH en un plazo de 120 dias
a partir de la fecha en la que le enviemos su carta de decisién de apelacion. La Divisiéon
de Derecho Administrativo de Louisiana hace una recomendacion sobre su audiencia

al secretario de LDH. El secretario del LDH toma la decision final sobre su apelacién.

Puede presentar una solicitud de audiencia imparcial del estado por teléfono, fax, correo
o a través del sitio web.
Por correo: P.O. Box 4189

Baton Rouge, Louisiana 70821-4189

Por fax: 225-219-9823
Teléfono: 225-342-5800
Sitio web: www.adminlaw.state.la.us/HH.htm
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Si su apelacién se refiere a la reduccion, suspensidn o interrupcion de los servicios
recibidos, usted puede pedir la continuidad de estos mientras espera la decision de la
audiencia imparcial del estado. Si utilizé el formulario de audiencia imparcial para solicitar
una audiencia, en el formulario de audiencia imparcial, debe marcar la casilla que indica
que desea continuar con los servicios. Las audiencias imparciales del estado y la solicitud
de continuacion de los servicios también se pueden solicitar por teléfono o en linea.

Su solicitud de continuacion de los servicios debe presentarse en un plazo de 10 dias

a partir de la fecha de nuestra carta de decisidén de apelacion. Si usted no solicita una
audiencia imparcial del estado en un plazo de 10 dias, sus servicios seran reducidos,
suspendidos o interrumpidos para la fecha de entrada en vigor, lo que sea posterior. Sus
servicios continuaran hasta que finalice su periodo original de autorizacién o usted retire
la apelacion que el funcionario de la audiencia imparcial del estado deniega su solicitud,
lo que ocurra primero.

Si el funcionario a cargo de la audiencia imparcial del estado revierte nuestra decision,
debemos asegurarnos de que usted reciba los servicios que reclama sin demora. Y tan
pronto como lo exija su estado de salud. Si usted recibié los servicios reclamados mientras
su apelacion se encontraba pendiente, nosotros pagaremos los costos de los servicios
cubiertos que hayan sido ordenados por el funcionario a cargo de la audiencia imparcial
del estado.

Usted puede solicitar la continuidad de los servicios mientras espera la decision de la
audiencia imparcial del estado. Si la decisidn de la audiencia no lo favorece, los servicios
que fueron objeto de la audiencia podran estar a su cargo.

S Qué es una queja?

Una queja es un mensaje de usted hacia nosotros en el que nos expresa su insatisfaccion
con la atencion y el tratamiento que recibe. Puede ser insatisfaccion con nuestro personal
o nuestros proveedores, incluidos los servicios de la vista, de transporte y los servicios
dentales para adultos. Por ejemplo, si alguien fue descortés con usted o si no le gusta

la calidad de la atencion o los servicios que recibid, puede presentarnos una queja.

Aetna Better Health toma muy en serio las quejas de los miembros. Queremos saber qué
no esta bien para que podamos mejorar nuestros servicios. Si tiene una queja por un
proveedor o por la calidad de la atencidn o los servicios que recibio, inférmenos de
inmediato. Contamos con procedimientos especiales para ayudar a los miembros

a presentar quejas. Haremos nuestro mejor esfuerzo para responder sus preguntas.
Deseamos ayudarlo a resolver su problema. Presentar una queja no afectara sus servicios
de atencion médica ni la cobertura de sus beneficios.
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Los siguientes son ejemplos de situaciones en las que podria presentar una queja:

e Su proveedor o un miembro del personal de Aetna Better Health no respeté
sus derechos.

e Tuvo problemas para concertar una cita con su proveedor en un tiempo apropiado.

e No esta satisfecho con la calidad de la atencion o el tratamiento que recibid.

e Su proveedor o un miembro del personal de Aetna Better Health lo trat6 de
forma grosera.

e Su proveedor o un miembro del personal de Aetna Better Health no fue sensible
con respecto a sus necesidades culturales o a otras necesidades especiales que
pueda tener.

Puede presentar su queja por teléfono o por escrito. Para solicitar ayuda, puede llamar
al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711) durante las
24 horas, los 7 dias de la semana. También puede enviar una carta con su queja por correo
o fax a:
Aetna Better Health of Louisiana
Grievance and Appeals
P.O. Box 81139
5801 Postal Road
Cleveland, OH 44181
FAX: 1-844-410-8655

En la carta, agregue toda la informacion que pueda. Por ejemplo, incluya cuando se
produjo el incidente, los nombres de las personas involucradas y los detalles sobre lo

que sucedié. Asegurese de incluir su nombre y su numero de identificacion de miembro.
Puede solicitarnos ayuda para presentar su queja. Si no habla espanol, podemos ofrecerle
un intérprete sin costo.

Puede solicitarle a alguien que lo represente, como un familiar, amigo o proveedor. Debe
establecerlo por escrito. Envienos una carta para informarnos que quiere que otra persona
lo represente e interponga la queja por usted. Incluya su nombre, el nUmero de
identificacion de miembro de su tarjeta de identificacién de miembro, el nombre de la
persona que quiere que lo represente y la descripcidn de su queja. La persona que eligidé
podra representarlo una vez que recibamos su carta. Si otra persona presenta una queja
en su nombre, usted no podra presentar una queja por el mismo tema.
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El proceso de quejas

Usted puede presentarnos una queja de manera verbal o por escrito en cualquier
momento. La persona que reciba su queja la registrara. El personal adecuado supervisara
la revision de la queja. Le enviaremos una carta para notificarle que hemos recibido su
queja. La carta le ofrecera una descripcidon de nuestro proceso de revisién. Revisaremos su
queja y le daremos una respuesta. El tiempo que tenemos para responderle esta basado
en lo siguiente:

e Sisuqueja es el resultado de que le hayamos denegado su pedido de una decision
rapida de una autorizacion o una apelacion, decidiremos dentro de las 72 horas
después de haberla recibido.

e Sisuqueja es el resultado de que nosotros hayamos tomado una extensién de
tiempo para darle una decisiéon de un pedido de autorizacién o una apelacion,
decidiremos dentro de las 72 horas después de haberla recibido.

e Paratodos los otros tipos de quejas, decidiremos dentro de los 90 dias después
de haberla recibido.

Nuestra carta de decision describira las conclusiones a las que llegamos al revisar su
queja. Esta carta le informara nuestra decision sobre su queja.

Fraude y abuso
En algunas ocasiones, nuestros miembros, proveedores y empleados de Aetna Better
Health of Louisiana pueden decidir cometer actos deshonestos. Estos actos deshonestos
se denominan fraude y abuso. Los siguientes actos son los tipos mas comunes de fraude
y abuso:

e Miembros que venden o prestan su identificacion de miembro a otra persona.

e Miembros que intentan obtener medicamentos o servicios que no necesitan.

e Miembros que falsifican o alteran recetas que reciben de sus proveedores.

e Proveedores que facturan servicios que no prestaron.

e Proveedores que brindan servicios que los miembros no necesitan.

e Abuso verbal, fisico, mental o sexual por parte de los proveedores.

Puede denunciar el fraude de manera anénima, ya que no necesitamos saber quién es
usted. Para denunciar fraude o abuso, usted puede:
e Llamar a nuestra linea directa de fraude y abuso al 1-855-725-0288.
e Visitar nuestro sitio web: AetnaBetterHealth.com/Louisiana.
e Llamar alalinea directa de fraude y abuso de Louisiana Medicaid al
1-800-488-2917.
e Visitar el sitio web del estado www.ldh.la.gov/ReportProviderFraud
o www.ldh.la.gov/ReportRecipientFraud.
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Informe incumplimientos de comercializacion
El LDH establece normas de comercializacidon para todos los planes de Healthy Louisiana
y para todas las personas que trabajan para los planes de Healthy Louisiana. También
existen algunas normas para los proveedores de Healthy Louisiana (como clinicas,
consultorios médicos y farmacias). Estas normas especifican lo que podemos hacer y lo que
no podemos hacer cuando hablamos con personas que pueden estar en Healthy Louisiana.
Estas son algunas de las cosas que los planes de salud y los proveedores no pueden hacer:
e Los planes de Healthy Louisiana NO PUEDEN hacer comentarios malos sobre otros
planes de Healthy Louisiana.
e Los planes de Healthy Louisiana NO PUEDEN decirle que la Unica forma de
mantener sus beneficios de Medicaid es siendo parte de su plan.
e Los proveedores NO PUEDEN decirle que un plan de salud es mejor que otro plan
de salud. No pueden darle regalos ni proporcionarle un tratamiento mejor para que
usted elija un plan de salud en vez de otro.

Si conoce a alguien que no ha seguido las pautas de comercializacion adecuadas, debe
informar el incidente al LDH a través del Formulario de reclamos de comercializacién de
Healthy Louisiana del LDH de Louisiana. Puede completar un formulario en linea en
www.ldh.la.gov/HealthyLaMarketingComplaint o solicitar que le enviemos uno
llamando a la linea directa de Louisiana Medicaid al 1-888-342-6207.

Cancelacion de la inscripcion

Esperamos que esté satisfecho con Aetna Better Health of Louisiana. Si esta pensando en
abandonar el plan, llamenos al 1-855-242-0802 (TTY: 711) durante las 24 horas, los 7 dias
de la semana, para que podamos ayudarlo a resolver cualquier problema que tenga.

Usted tiene derecho a cancelar su inscripcién en Aetna Better Health of Louisiana. Si desea
cancelar su inscripcién, llame a Healthy Louisiana al 1-855-229-6848 para solicitar la
cancelacion de la inscripcién al Plan.

Cancelacion de su inscripcion en Aetna Better Health of Louisiana
Los miembros pueden solicitar la cancelacién de su inscripcion en estas circunstancias:

e Sies un miembro nuevo. Si puede cambiar de plan de salud en cualquier momento
que desee.

e Siusted forma parte de las poblaciones de inscripcién voluntaria, puede cancelar
su inscripcion en Healthy Louisiana en cualquier momento. La cancelacion de su
inscripcién sera efectiva el primer mes posible en que la accién se pueda llevar
a cabo administrativamente.
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Si usted forma parte de las poblaciones de exclusién voluntaria, puede cancelar
su inscripcion voluntariamente dentro de los noventa (90) dias posteriores a la
inscripcién inicial y durante la inscripcion abierta anual.

En cualquier momento, por una buena razoén.

Buena razdn para la cancelacidn de su inscripcién significa:

Nosotros, por objeciones morales o religiosas, no cubrimos el servicio que usted
necesita. Si esto sucede, puede llamar a Healthy Louisiana para averiguar como
puede obtener esos servicios.

Usted quiere estar en el mismo plan de Healthy Louisiana que sus familiares.
Usted necesita obtener ciertos servicios al mismo tiempo, pero no podemos
proporcionarle todos los servicios. Es necesario que su PCP u otro proveedor indique
que su salud correra riesgos si no puede obtener los servicios al mismo tiempo.

Se termina nuestro contrato con el LDH.

Usted recibe una atencion de mala calidad por parte de Aetna Better Health

of Louisiana.

Usted no puede obtener los servicios que cubrimos.

Usted necesita atencidn especializada y no contamos con proveedores en nuestra
red que puedan brindarle esa atencion.

Se muda fuera del area de servicio.

Cualquier otro motivo que el LDH determine que cuenta como una razon.

El LDH decidira si puede cancelar su inscripcion. Si desea cancelar su inscripcion en el
Plan, llame a Healthy Louisiana al 1-855-229-6848. Los operadores le comunicaran
cuando entrara en vigor su nuevo plan de salud. Debe seguir utilizando nuestros
proveedores hasta que deje de ser miembro de nuestro plan.

Cancelacion de la inscripcion debido a un cambio de estado
Si su estado cambia, usted ya no sera elegible para Aetna Better Health of Louisiana.
El LDH decidira si usted sigue siendo elegible.

Se cancelara su inscripcién si ocurre alguna de las siguientes situaciones:

Se muda fuera del estado.

Comienza a ser elegible para Medicare.

Se encuentra en un centro de atencion a largo plazo.

Da informacion falsa o comete fraude de manera intencional.

Realiza un mal uso de su tarjeta de identificacidon o se la presta a otra persona para
que obtenga los servicios.

Presenta un comportamiento perturbador, rebelde, abusivo o poco colaborador

y nos impide ofrecerle a usted o a otros miembros los servicios que necesitan.

Si esto sucede, usted recibira una carta en la que se le explicara el proceso de cancelacion
de la inscripcion.
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Instrucciones anticipadas

Su proveedor puede preguntarle si tiene instrucciones anticipadas. Estas son instrucciones
sobre su atencion médica, incluido el tratamiento de salud conductual. Se las utiliza
cuando usted no puede expresar sus deseos o decidir por si mismo debido a un accidente
o una enfermedad. Las instrucciones anticipadas ayudan a los proveedores a saber qué es
lo que desea cuando no puede decirselos. Usted tiene derecho a establecer instrucciones
anticipadas, pero no esta obligado a hacerlo. Recibira atencién médica y de salud
conductual incluso si no cuenta con instrucciones anticipadas. Usted tiene derecho

a tomar decisiones sobre su atencion médica. Puede negarse a recibir atencion.

En Louisiana, las instrucciones médicas anticipadas por escrito se dividen en dos grupos
principales. También existen instrucciones anticipadas de salud mental separadas.
Depende de usted si quiere tener todas o solo una. En Louisiana, los menores
emancipados y los miembros mayores de 18 afnos tienen derechos en virtud de una ley de
instrucciones anticipadas. Si las leyes sobre instrucciones anticipadas cambian, se lo
informaremos lo antes posible y a mas tardar 90 dias calendario después de que se
produzca el cambio.

Testamento vital
Para asegurarse de recibir el tipo de atencidn que desea si esta demasiado enfermo como
para decidir por usted mismo, puede firmar un testamento vital. Un testamento vital es un
formulario que establece que es posible que usted no desee recibir atencion médica si
tiene una enfermedad o lesidn grave que no mejorara. Este testamento les informa a su
proveedor y a su familia qué tipos de atencidén no desea recibir si esta gravemente
enfermo o lesionado. Si desea firmar un testamento vital, puede hacer lo siguiente:

e Solicitarle ayuda a su PCP para completar un formulario de testamento vital.

e Completar el formulario usted mismo.

e Entregarle el formulario completado a su PCP, especialista u hospital. Esto les

permite saber qué tipo de atencidn desea recibir.

Puede cambiar de opinidon en cualquier momento después de haber firmado un
testamento vital. Llame a su PCP o especialista para eliminar el testamento vital de sus
registros médicos. También puede hacer y firmar un formulario nuevo si desea realizar
cambios en su testamento vital.

Poder de representacion duradero

Un poder de representacion duradero es un documento que puede completar y firmar.
Este documento le permite nombrar a una persona para que tome decisiones por usted
cuando usted no pueda hacerlo. Consulte con su PCP o especialista acerca de estos
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formularios. El poder de representacién duradero de atencion médica no cubre la salud
mental. Si desea nombrar a alguien para que tome decisiones de atencion de salud mental
por usted cuando usted no pueda hacerlo, también necesitara una instruccion anticipada
de salud mental.

Instrucciones anticipadas de salud mental

Una instruccién anticipada para el tratamiento de la salud mental es un documento que le
permite tomar decisiones sobre su tratamiento de salud mental. Este documento les
informa a sus proveedores y a su familia qué tipos de atenciéon de salud mental desea
recibir si no puede dar a conocer sus deseos en el futuro. También puede designar a una
persona para que tome decisiones sobre la atencion de salud mental por usted si usted no
puede hacerlo.

Estos son ejemplos de tratamientos de salud mental:
e Medicamentos para tratar afecciones de salud conductual
e Hospitalizaciones a corto plazo en un centro de tratamiento de salud mental
e Terapia electroconvulsiva

Puede solicitar ayuda para firmar el documento de instrucciones anticipadas. Puede
llamar al Servicio de defensa de la salud mental al 1-800-428-5432.

Si tiene instrucciones anticipadas, haga lo siguiente:
e Conserve una copia de sus instrucciones anticipadas para usted.
e Entréguele también una copia a la persona que elija como su representante médico.
e Entregue una copia a cada uno de sus proveedores.
e Lleve una copia con usted si tiene que acudir al hospital o a la sala de emergencias.
e Conserve una copia en su automovil, si tiene uno.

También puede hablar con su proveedor si necesita ayuda o tiene preguntas. Si es
necesario, lo ayudaremos a encontrar un proveedor que cumpla sus instrucciones
anticipadas. Si no se respetan sus instrucciones anticipadas, puede presentar un reclamo
ante la Oficina de Normas de Salud (agencia de Encuestas y Certificacién de Louisiana).
Llame al 225-342-0138.
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Recursos

A continuacion, se presenta una lista de
recursos estatales y locales. Esta no es una

lista completa. Si cuenta con un administrador
de casos, hable con él y expliquele sus
necesidades. Para solicitar recursos adicionales,
llame a Louisiana 211. Puede llamar al 211 para
que lo conecten con los recursos o visitar el sitio
web: www.louisiana211.org. También puede
llamar al Departamento de Servicios para
Miembros al 1-855-242-0802 (TTY: 711),
durante las 24 horas, los 7 dias de la semana
para obtener ayuda.

Agencias estatales

Servicios de proteccion para adultos
(Adult Protective Services, APS)
Oficina de Servicios para Adultos

y Personas de la Tercera Edad del
Departamento de Salud y Hospitales
Las personas pueden informar abusos
y casos de abandono de adultos que
no pueden cuidarse solos.

Linea directa las 24 horas del dia, los
7 dias de la semana: 1-800-898-4910
www.oaas.LDH.louisiana.gov

Child Protection Investigation,

Child Welfare

Departamento de Servicios para Nifios

y Familias

El Programa de servicios de proteccién
infantil investiga los informes de abuso y
abandono infantil. El programa proporciona
servicios utiles para los nifios y sus familias.
Linea directa: 1-855-4LA-KIDS
(1-855-452-5437) www.dss.louisiana.gov

Louisiana Commission on Human Rights
Teléfono: 225-342-6969 / TDD
1-888-248-0859

Departamentos Regionales

de Salud Conductual

Acadiana Area Human Services District
302 Dulles Drive, Lafayette, LA 70506-3008
Teléfono: 337-262-4190

Capital Area Human Services District
4615 Government Street, Building 2 Baton
Rouge, LA 70806

Teléfono: 225-922-2700

Central Louisiana Human Services District
401 Rainbow Drive, #35, Pineville, LA 71360
Teléfono: 318-487-5191

Florida Parishes Human Services Authority
(FPHSA)

835 Pride Drive, Suite B,

Hammond, LA 70401

Teléfono: 985-543-4333

Imperial Calcasieu Human Services Authority
3505 Fifth Avenue, Suite B

Lake Charles, LA 70607

Teléfono: 337-475-3100

Jefferson Parish Human Services Authority
3616 South I-10 Service Road

West Metairie, LA 70001

Teléfono: 504-838-5215

Metropolitan Human Services District
1010 Common Street, Suite 600

New Orleans, LA 70112

Teléfono: 504-568-3130

Northeast Delta Human Services Authority
2513 Ferrand Street

Monroe, LA 71201

Teléfono: 318-362-3270
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Northwest Louisiana Human
Services District

2924 Knight Street, Suite 350
Shreveport, LA 71105
Teléfono: 318-862-3085

South Central Louisiana Human
Services Authority

521 Legion Avenue,

Houma, LA 70364

Teléfono: 985-858-2931

Obtener ayuda para los puestos de trabajo
Louisiana Workforce Commission

1001 N. 23rd Street

Baton Rouge, LA 70802

Teléfono: 225-342-3111

www.laworks.net

Career Solutions Center Locations
Esta no es una lista completa. Para ver
mas ubicaciones, visite el sitio web
www.laworks.net

Region de New Orleans
East Jefferson Business
& Career Solutions Center
1801 Airline Drive, Suite A
Metairie, LA 70001
Teléfono: 504-838-5678

East Bank Orleans Career Solutions
Center-Job 1

3400 Tulane Ave, 2nd Floor

New Orleans, LA 70119

Teléfono: 504-658-4500

Region de Baton Rouge

East Baton Rouge North Career
Solutions Center

4523 Plank Road

Baton Rouge, LA 70805
Teléfono: 225-358-4579

East Baton Rouge South Career
Solutions Center

1991 Wooddale Boulevard

Baton Rouge, LA 70806
Teléfono: 225-925-4312

Region de Houma

Terrebonne Business & Career
Solutions Center

807 Barrow Street

Houma, LA 70360

Teléfono: 985-876-8990

Assumption Business & Career
Solutions Center

205 Hwy 1008

Napoleonville, LA 70390
Teléfono: 985-369-1810

Region de Lafayette

Vermilion Business and Career
Solutions Center

1301 Clover Street

Abbeville, LA 70510

Teléfono: 337-893-1986

Lafayette Business & Career
Solutions Center

706 East Vermilion Street
Lafayette, LA 70501

Teléfono: 337-262-5601

Beauregard Business & Career
Solutions Center

1102 West First St.

DeRidder, LA 70634

Teléfono: 337-462-5838

Calcasieu Business & Career
Solutions Center

2424 Third Street

Lake Charles, LA 70601
Teléfono: 337-721-4010
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Region de Alexandria
Rapides Business and Career
Solutions Center

5610-B Coliseum Blvd.
Alexandria, LA 71303
Teléfono: 318-767-6030

Grant Business & Career Solutions Center
205 Main Street

Colfax, LA 71417

Teléfono: 318-627-3754

Region de Shreveport

Arcadia Business and Career
Solutions Center

1119 South R Ave. Arcadia Town Hall
Arcadia, LA 71001

Teléfono: 318-263-8456

Caddo Business & Career Solutions Center
2900 Dowdell Street

Shreveport, LA 71103

Teléfono: 318-676-7788

Region de Monroe

Morehouse Business & Career
Solutions Center

250 Holt Drive

Bastrop, LA 71270

Teléfono: 318-283-0849

Ouachita Business & Career
Solutions Center

1162 Oliver Rd., Suite 9
Monroe, LA 71201

Teléfono: 318-362-3058

United Houma Nation

991 Grand Caillou, Building 2
Teléfono: 985-223-3093
www.unitedhoumanation.org/
vocational-rehabilitation
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Recursos de salud conductual
Depression and Bipolar Support Alliance (DBSA)
Baton Rouge

DBSA Open Arms Teléfono: 225-275-2778

Metairie

DBSA New Orleans (adultos)

Teléfono: 504-286-1916 0 985-871-4360
www.dbsaneworleans.org

Monroe

DBSA Northeast Louisiana

Teléfono: 318-542-4154 o 318-388-6088
www.dbsalliance.org/northeastlouisiana

Families Helping Families

Region 1 (sudeste)

Families Helping Families of Southeast
Louisiana, Inc.

Se prestan servicios en los siguientes
condados: Orleans, Plaquemines, St. Bernard
Teléfono: 504-943-0343 0 1-877-243-7352
www.fhfsela.org

Region 2 (Gran Baton Rouge)
Families Helping Families of Greater Baton
Rouge, Inc.

Se prestan servicios en los siguientes condados:

East & West Baton Rouge, East & West
Feliciana, Iberville, Pointe Coupee & Ascension
Teléfono: 225-216-7474 o 1-866-216-7474
www.fhfgbr.org

Regidn 3 (centro y sur)

Bayou Land Families Helping Families, Inc.
Se prestan servicios en el siguiente lugar:
Parroquias Assumption, Lafourche, St. Charles,
St. James, St. John, St. Mary y Terrebonne
Family Resource Center

286 Hwy. 3185, Thibodaux, LA 70301

Teléfono: 985-447-4461 0 1-800-331-5570
www.blfhf.org

Region 4 (area Acadiana)

Families Helping Families of Acadiana
Se prestan servicios en los siguientes lugares:
Parroquias Acadia, Evangeline, Iberia,
Lafayette, St. Landry, St. Martin y Vermilion
510 West University Avenue

Lafayette, LA 70506

Teléfono: 337-984-3458 o 1-800-378-9854
www.fhfacadiana.org

Region 5 (zona sudoeste)

Families Helping Families

of Southwest Louisiana

Se prestan servicios en el siguiente lugar:
Parroquias Allen, Beauregard, Calcasieu,
Cameron y Jefferson Davis

2927 Hodges Street

Lake Charles, LA 70601

Teléfono: 337-436-2570 o 1-800-894-6558
www.fhfswla.org

Regidn 6 (area central de LA)

Families Helping Families

Se prestan servicios en el siguiente lugar:
Parroquias Avoyelles, Catahoula, Concordia,
Grant, LaSalle, Rapides, Vernon y Winn
2840 Military Highway

Pineville, LA 71360

Teléfono: 318-641-7373 o 1-800-259-7200
www.familieshelpingfamilies.net

Regidn 7 (area noroeste)

Families Helping Families

Se prestan servicios a las parroquias
Bienville, Bossier, Caddo, Claiborne, Desoto,
Natchitoches, Red River, Sabine y Webster
2620 Centenary Boulevard, Building 2,
Suite 250

Shreveport, LA 71104

Teléfono: 318-226-4541 0 1-877-226-4541
www.fhfregion7.com
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Region 8 (area noreste)

Families Helping Families of Northeast
Louisiana, Inc.

5200 Northeast Road

Monroe, LA 71203

Teléfono: 318-361-0487 o 1-888-300-1320

Region 9 (area de parroquias de Florida)
Northshore Families Helping Families

Se prestan servicios a las parroquias

St. Tammany, Washington, Tangipahoa,

St. Helena y Livingston

204 West 21st Avenue

Covington, LA 70433

Teléfono: 985-875-0511 0 1-800-383-8700
www.fhfnorthshore.org

Region 10 (Jefferson)

Families Helping Families of Jefferson, Inc.
Se prestan servicios en el siguiente lugar:
Jefferson

Teléfono: 504-888-9111 0 1-800-766-7736
www.fhfjefferson.org

Louisiana Federation of Families for
Children’s Mental Health

Louisiana Federation of Families for
Children’s Mental Health ayuda a las familias
de niflos y jévenes con necesidades de salud
mental. Les ensena a las familias a ayudarse
entre si.

5627 Superior Drive, Suite A-2

Baton Rouge, LA 70816

Teléfono: 225-293-3508 o0 1-800-224-4010
www.laffcmh.org

Alianza Nacional de Enfermedades
Mentales (National Alliance on Mental
Iliness, NAMI) Louisiana

NAMI Louisiana ayuda a las personas a
obtener servicios. Ofrece informacion sobre
grupos de autoayuda en el estado. Ayuda

a personas de todas las edades.

Teléfono: 225-291-6262 o 1-866-851-6264
www.namilouisiana.org
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Glosario
La siguiente lista incluye las definiciones de los términos de atencién médica:

AFECCION DENTAL DE EMERGENCIA: Un problema de salud que requiere atencion
dental inmediata. Un ejemplo puede ser un problema dental que puede generarle un
dafo grave.

AFECCION MEDICA DE EMERGENCIA: Un problema de salud que requiere atencién
médica/dental inmediata. Un ejemplo puede ser un problema de salud que puede
generarle a usted (o a su futuro bebé si estd embarazada) un dafo grave.

APELACION: Una accion que usted puede llevar a cabo para pedirle a Medicaid que
cambie de opinidon cuando decide que no pagara por la atencion que usted necesita.

ATENCION DE ENFERMERIA ESPECIALIZADA: Atencion de enfermeria de alto nivel.
El personal de enfermeria ayuda a controlar, observar y evaluar su atencion.

ATENCION DE URGENCIA: Atencién médica para tratar una enfermedad o una lesién
que requiera atencién rapida, pero que no represente una emergencia médica.
Algunos ejemplos incluyen dolor de estbmago, mareo persistente o la sospecha de una
fractura. La atencion de urgencia requiere atenciéon médica en persona en un plazo de
24 horas después de que se detecte el problema urgente.

ATENCION EN LA SALA DE EMERGENCIAS: Atencién para una afeccién médica
o dental de emergencia que es demasiado grave para tratarla en una clinica o en
un centro de atencion de urgencia.

ATENCION HOSPITALARIA PARA PACIENTES EXTERNOS: La atencién que recibe
en un hospital y que su médico considera que no necesita hospitalizacién. En algunos
casos, puede permanecer durante la noche sin que lo registren como paciente
internado. Algunos ejemplos son las cirugias ambulatorias y las transfusiones

de sangre.

ATENCION MEDICA A DOMICILIO: Una gran variedad de atencién médica que puede
prestarse en su hogar para tratar una enfermedad o lesién. Algunos ejemplos incluyen
atencion de heridas, educacion del paciente, control de la presion arterial y de la
respiracion, control después de recibir el alta del hospital.

AUTORIZACION PREVIA: Obtener permiso para determinados servicios de salud
y dentales antes de recibirlos para que Medicaid pague la atencion.
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COBERTURA DE MEDICAMENTOS CON RECETA: Los medicamentos que pagara
su plan y que su proveedor le receta que se deben obtener en una farmacia.

CONTINUIDAD DE LA ATENCION: Si su proveedor de atencién primaria lo envia a un
especialista, su proveedor de atencion primaria participara y estara informado de
todos sus tratamientos meédicos/dentales.

COORDINACION DE LA ATENCION: Su proveedor de atencién primaria trabaja con
usted y otros proveedores para asegurarse de que todos los proveedores conozcan
sus problemas de salud.

COPAGO: El dinero que tiene que pagar de su bolsillo antes de consultar a un
proveedor de salud.

EQUIPO MEDICO DURADERO: El equipo que solicita su médico para ayudarle en su
hogar. Esto incluye sillas de rueda, camas de hospital, bastones, muletas, andadores,
maquinas de dialisis, respiradores, oxigeno, dispositivos de control, colchones
antiescaras, elevadores, nebulizadores, etc.

ESPECIALISTA: Un profesional de la salud que esta formado y capacitado para tener
un conocimiento amplio de cdmo atender ciertos problemas médicos o dentales.
Algunos ejemplos de médicos especialistas incluyen los cardidlogos (médicos del
corazodn), los neumoélogos (médicos de los pulmones), los nefrélogos (médicos de los
rinones) y los cirujanos.

EVALUACION DEL RIESGO PARA LA SALUD: El formulario que completa para
proporcionar informacion sobre su salud y su salud conductual. Los proveedores
médicos usan la informacidn para saber si corre riesgo de contraer ciertas
enfermedades o afecciones médicas o dentales.

HOSPITALIZACION: Cuando lo ingresan en un hospital para recibir atencion.

MEDICAMENTE NECESARIO: Atencidn o suministros médicos o dentales que su
proveedor indique como necesarios para prevenir, diagnosticar o tratar su enfermedad
o lesion. Para ser médicamente necesarios, la atencién o los suministros deben ser
clinicamente adecuados y cumplir los estandares aceptados de la medicina. Medicaid
NO paga tratamientos experimentales, no aprobados por la Administracion de
Alimentos y Medicamentos (FDA), de investigacién o cosméticos.

MEDICAMENTOS CON RECETA: Son los medicamentos que su proveedor le receta
que se deben obtener en una farmacia.
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MEDICO DE ATENCION PRIMARIA: El médico que es responsable de su atencién
médica. Este médico también puede remitirlo a un especialista o ingresarlo en
un hospital.

PLAN DE SALUD: Un grupo de médicos, hospitales y otros proveedores que trabajan
en conjunto para ayudarle a obtener los servicios de atencion médica que necesita.
Pueden proporcionar servicios de salud fisica, como consultas con un médico, en

el hospital o en la sala de emergencias; radiografias y recetas, y transporte médico
que no sea de emergencia. También pueden proporcionarle servicios para trastornos
de salud mental o abuso de sustancias, como psicoterapia o intervencion en casos
de crisis.

PLAN: Consulte el plan de salud.
PRIMA: La cantidad de dinero que debe pagar por su plan de atencion médica.

PROVEEDOR DE ATENCION PRIMARIA: Un médico, profesional en enfermeria

o auxiliar médico que administra sus necesidades de atencion médica. Esto incluye
la atencidn preventiva y la atencidén que recibe cuando se enferma. El proveedor de
atencion primaria podra tratarlo, referirlo a un especialista o ingresarlo en un hospital.

PROVEEDOR DENTAL PRIMARIO: El dentista que es responsable de su atencién
dental. Este dentista también lo puede remitir a un especialista.

PROVEEDOR NO PARTICIPANTE: Un médico que no forma parte de su red de
proveedores.

PROVEEDOR PARTICIPANTE: Un proveedor que trabaja para su plan de salud o esta
relacionado con su plan de salud.

PROVEEDOR: Una persona, una clinica, un hospital u otro cuidador aprobado por
Medicaid para brindar atencién médica.

QUEJA: Un informe que usted hace si no esta satisfecho con la calidad de la atencion
que recibid o si piensa que un proveedor o alguien de la clinica fue grosero o le denegé
el acceso a la atenciéon que usted necesitaba.

RED O RED DE PROVEEDORES: El grupo de proveedores relacionados con su plan de
salud que brindan atencién médica primaria y cuidados agudos.
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SEGURO DE SALUD: Un plan que lo ayuda a pagar consultas de atencion médica,
procedimientos, hospitalizaciones y atencion preventiva. Pagara los gastos y los
examenes de deteccidn de rutina de alto costo que indique que estén cubiertos.

SERVICIOS DE EMERGENCIA: Atencidon médica o dental para pacientes internados
y pacientes externos que proporciona un proveedor de atencion médica para
examinar, evaluar o estabilizar su afeccién médica o dental de emergencia.

SERVICIOS DE HOSPICIO: El objetivo de la atencién de hospicio es que se sienta
coémodo y con la menor intensidad de dolor y sintomas posible cuando tiene una
enfermedad terminal. Los hospicios le ayudan a tener una buena calidad de vida

por el tiempo que le queda de vida. La mayor parte de la atencién de hospicio se ofrece
en el hogar o se puede brindar en un hospital o centro especial. Los hospicios son para
los pacientes que tienen mas probabilidades de morir en los proximos seis meses si la
enfermedad sigue su curso normal.

SERVICIOS DE SALUD CONDUCTUAL: Atencion médica para problemas
emocionales, psicologicos, de abuso de sustancias y psiquiatricos. Esto es parte de
su plan de salud.

SERVICIOS EXCLUIDOS: La atencién que Medicaid no paga.
SERVICIOS MEDICOS: La atencién que brinda un médico.

SERVICIOS Y DISPOSITIVOS DE HABILITACION: Servicios de atenciéon médica que
le ayudan a mantener, aprender o mejorar las habilidades o el funcionamiento para la
vida diaria. Un ejemplo puede ser el tratamiento para un nifio que no camina ni habla
en la edad esperada. Estos servicios pueden incluir fisioterapia o terapia ocupacional,
patologia del habla y del lenguaje y otros servicios para personas con discapacidades.

SERVICIOS Y DISPOSITIVOS DE REHABILITACION: La atencién y los productos
que ayudan a restaurar la salud y el funcionamiento. Algunos ejemplos incluyen
rehabilitacidn cardiaca (para el corazén), rehabilitacion pulmonar (para ayudarle a
respirar mejor) y fisioterapia o terapia del habla. Pueden incluir ejercicio, educacién
y asesoramiento. Por lo general, se proporcionan en un entorno hospitalario para
pacientes externos, pero se pueden brindar en un centro de atencion de enfermeria
especializada.

TRANSPORTE MEDICO DE EMERGENCIA: Ambulancia.
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Las preguntas frecuentes de los miembros figuran en su manual para miembros.
También puede llamar al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802
(TTY: 711) durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Preguntas frecuentes N.° de pagina
S Qué hago si... _
... ahora tengo otro seguro? 82
.. tuve un accidente y estaba asegurado? 82
.. cambié mi direccién? 16
.. N0 me gusta mi PCP? 23
... alguien me traté mal en el consultorio del proveedor? 87
... un representante del plan de salud me traté mal? 87
.. no quiero el tratamiento que me sugiere mi médico? 27
.. no tengo en qué trasladarme a mis citas? 27
... recibo una factura? 79
.. no puedo encontrar un médico que acepte mi plan? 24
... considero que un proveedor factura servicios que no brind? 89
... considero que un proveedor hace cosas fraudulentas? 89
... considero que un proveedor solicita pruebas que no necesito? 89
... considero que un proveedor me esta dando un diagnéstico falso? 89
... considero que un proveedor esta haciendo algo que parece ilegal? 89
... considero que tengo una emergencia? 70
.. no estoy de acuerdo con la recomendacién de un proveedor? 24
... me preocupa estar enfermo o inconsciente y no poder tomar mis 92
propias decisiones?
... tengo que consultar a un médico? 24
... tengo un accidente? 82
... N0 puedo asistir a la cita con un médico? 27
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Las preguntas frecuentes de los miembros figuran en su manual para miembros.
También puede llamar al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802

(TTY: 711) durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Preguntas frecuentes

... el consultorio de mi PCP esta cerrado y considero que necesito
ayuda de inmediato?

... quiero ayudar a un familiar a lidiar con afecciones de salud
conductual?

... me siento abrumado por las cosas que me pasan en la vida?

... pienso en lastimarme o lastimar a otra persona?

... estoy fuera de la ciudad o del pais y tengo que consultar
a un médico?

... estoy fuera de la ciudad o del pais y tengo que obtener un
medicamento con receta?

... hay mal tiempo y necesito ver a un médico?
... hay mal tiempo y necesito obtener un medicamento con receta?
SComo...

... me comunico con el Departamento de Servicios para Miembros?

... hablo con alguien del Departamento de Servicios para Miembros
en miidioma?

... consulto a un especialista?

... me comunico con representantes de Medicaid?

... consigo un intérprete para que me ayude a programar las citas
con los proveedores?

... obtengo informacion del plan de salud en otro idioma?

... obtengo informacién del plan de salud en letra grande?

... obtengo informacién sobre como el plan de salud recompensa
a los proveedores?

... informo incumplimientos de comercializacion?
... recibo atencién de un proveedor de salud conductual?

... obtengo mas informacidén sobre afecciones de salud conductual?

N.° de pagina
72

51

51
51

T

59

Llamar al Departamento de
Servicios para Miembros

Llamar al Departamento de
Servicios para Miembros

11

23
1

1

11
11

80

90
51
51
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Las preguntas frecuentes de los miembros figuran en su manual para miembros.
También puede llamar al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802
(TTY: 711) durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Preguntas frecuentes N.° de pagina
... averiguo si mi medicamento esta cubierto? 58
... dejo de fumar por mi cuenta? 44
... obtengo paquetes de nicotina sin costo? 44
... elijo un médico u otro proveedor? 23
... averiguo si un medicamento que estoy tomando esta cubierto? 58
... encuentro un médico u otro proveedor cerca de mi? 23
;Puedo.. I
... cambiar de plan de salud? 15
... cambiar de PCP? 23
... elegir un proveedor diferente? 23
... elegir cualquier proveedor de la red? 23
... recibir informacién en miidioma? 1
.. decidir qué informacion de salud conductual se comparte con los 17
mlembros de mi familia?
... obtener una tarjeta de Medicaid de reemplazo? 17
.. hace un PCP? 22
... hace un plan de salud?
... hace el Departamento de Servicios para Miembros?
.. hace el centro de llamadas de Medicaid? 15
... paga el plan de salud? 47
... significa salud conductual? 51
... ayuda me brinda la cobertura de salud conductual? 51
¢Cuando debo... _
... consultar a mi PCP? 22
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Las preguntas frecuentes de los miembros figuran en su manual para miembros.
También puede llamar al Departamento de Servicios para Miembros al 1-855-242-0802

(TTY: 711) durante las 24 horas, los 7 dias de la semana.

Preguntas frecuentes
.. llamar al Departamento de Servicios para Miembros?
... acudir al centro de atencidén de urgencias?
... acudir a la sala de emergencias?
.. llamar a la linea de crisis de salud conductual?
S Qué sucede...
... después de que me atienden por una emergencia?
.. Si necesito consultar a un especialista?
.. si no elijo un PCP?
... si el plan de salud no cubre un servicio?
.. Si un medicamento que estoy tomando ya no esta cubierto?
... si consulto a un proveedor fuera de la red?
... Si mi proveedor actual no esta dentro de la red?

Necesito...

... unintérprete de lenguaje de sefas estadounidense (ASL), ,como
lo coordino?

... informacion en otro idioma, ¢cdmo la consigo?

... informacion en otro formato (como braille o tamano de letra
grande), ,como la consigo?

... iral médico, ¢cémo encuentro uno que me quede cerca?
¢SCuales son...

... mis derechos como miembro?

... mis responsabilidades como miembro?

... los servicios de salud conductual?

¢Cuanto...

... costaran mis medicamentos?

... tendré que pagar por los servicios?

... s& comparte con los miembros de mi familia respecto de mi

N.° de pagina
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26

23
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24

24
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Preguntas frecuentes
informacion de salud conductual?
¢Necesito...

... autorizacion previa?

SOué debo...

... esperar durante una visita?

... llevar a una cita?

N.° de pagina

49

24
24
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Aviso de no discriminacion

Aetna cumple con las leyes federales vigentes de derechos civiles y no discrimina por
cuestiones de raza, color, nacionalidad, edad, discapacidad o sexo. Aetna no excluye a
las personas ni las trata de manera diferente por cuestiones de raza, color, nacionalidad,
edad, discapacidad, género, orientacién sexual o identidad de género.

Aetna hace lo siguiente:
e Brinda ayuda y servicios gratuitos a personas con discapacidades para que se
comuniquen de manera eficaz con nosotros, como los siguientes:
- Intérpretes de lengua de seias calificados
- Informacidn escrita en otros formatos (letra grande, audio, formatos
electrénicos accesibles y otros formatos)
e Brinda servicios de idiomas gratuitos a las personas cuya lengua materna no es el
inglés, como los siguientes:
- Intérpretes calificados
- Informacidn escrita en otros idiomas
Si necesita un intérprete calificado, informacion escrita en otros formatos, servicios de
traduccidn u otros servicios, llame al nUmero que aparece en su tarjeta de identificaciéon
o al 1-800-385-4104.
Si considera que Aetna no le proporciond estos servicios o lo discriminé de alguna otra manera
por cuestiones de raza, color, nacionalidad, edad, discapacidad, género, orientacién sexual o
identidad de género puede presentar una queja ante nuestro coordinador de Derechos Civiles:

Direccion: Attn: Civil Rights Coordinator

4500 East Cotton Center Boulevard

Phoenix, AZ 85040

Teléfono: 1-888-234-7358 (TTY: 711)

Correo electrénico: MedicaidCRCoordinator@aetna.com

Puede presentar una queja en persona o por correo postal o correo electrénico. Si necesita
ayuda para presentar una queja, nuestro coordinador de Derechos Civiles esta disponible
para brindarle ayuda.

También puede presentar un reclamo sobre derechos civiles ante la Oficina de Derechos
Civiles del Departamento de Salud y Servicios Sociales de los Estados Unidos por via
electronica a través del portal de reclamos de la Oficina de Derechos Civiles, disponible

en https://ocrportal.hhs.gov/ocr/portal/lobby.jsf, o bien, puede hacerlo por correo o por
teléfono: U.S. Department of Health and Human Services, 200 Independence Avenue,

SW Room 509F, HHH Building, Washington, D.C. 20201, 1-800-368-1019, 1-800-537-7697 (TDD).
Los formularios de reclamos estan disponibles en http://www.hhs.gov/ocr/office/file/index.html.

Aetna es la marca que se utiliza para los productos y servicios proporcionados por uno
o mas de los grupos de compainiias subsidiarias de Aetna, lo que incluye a
Aetna Life Insurance Company y sus filiales.
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Multi-language interpreter Services

ENGLISH: ATTENTION: If you speak English, language assistance services, free of charge, are available
to you. Call the number on the back of your ID card or 1-800-385-4104 {TTY: 711}.

SPANISH: ATENCION: Si habla espafiol, tiene a su disposicidn servicios gratuitos de asistencia lingiiistica.
Liame al nimero que aparece en el reverso de su tarjeta de identificacién o al 1-8006-385-4164 (TTv: 711).

FRENCH: ATTENTION: si vous parlez francais, des services d'aide linguistique vous sont proposes
gratuitement. Appelez le numéro indiqué au verso de votre carte d’identité ou e 1-800-385-4104
(ATS : 711}

VIETNAMESE: CHU ¥: néu ban ndi tiéng viét, cd céc dich vy hd trg ngdn ngir midn phi danh cho ban.

Hay goi s6 cd & mat sau the id cia ban hodc 1-800-385-4104 (TTY: 711).

CHINESE: ;2 : MIREERFERFI - AR SRS RS - FHEEN 0 FEEN

TEEESREEEL 1-800-385-4104 (TTY: 711) -

ARABIC: sl i Lo i hanally 55 2, sl Banbiadll cilosdh o4 el AL oo € 130 A gl
(711 o530 5 all) 1-800-385-4104 Jo 5 dasdll ol cala

TAGALOG: PAUNAWA: Kung nagsasalita ka ng wikang Tagalog, mayroon kang magagamit na mga libreng
serbisyo para sa tulong sa wika. Tumawag sa numero na nasa likod ng iyong 1D card ¢ sa 1-800-385-4104
(TTY: 711).

KOREAN: 2| Sh=0{E AlEotAlE R, A0 X MuiAE SR E OlgsHd = s #stel i
FHE S| Qs HE 2L 1-800-385-4104 (TTY: 711) SO 2 HE5] =AM S.
PORTUGUESE: ATENCAQ: Se fala portugués, encontram-se disponiveis servicos linguisticos, gratis.

Ligue para o ndimero que se encontra na parte de tras do seu cartdo de identificacdo ou 1-8006-385-4104
(TTY: 711).

LAOTIAN: (Sug9ou: fi9datrucimogonso, nonddneugsecdiedovwas, tovticsens,

cuvIdisulsinow. WwoBladifbudinbosedefiogenhon § 1-800-385-4104 (TTY: 711).

JAPANESE: T B IR F AR BERIC A A SR CEEY K— b DY — EZECHIBN R

£, DH— FEEMOEBEE=. £/0131-800-385-4104 (TTY: 711 E THER JTELN,

URDU: o binsrd ok g S «..?.,fl' oz S sie Ghacs g 5L 50 G g Bl oyl a..;fi‘ Sl 2y
cnS daly o (TTY:711) 1-800-385-8108 & » o 35 s pon 5 50 5l 2l - o

GERMAN: ACHTUNG: Wenn Sie deutschen sprechen, knnen Sie unseren kostenlosen Sprachservice
nutzen, Rufen Sie die Nummer auf der Riickseite lhrer ID-Karte oder 1-800-385-4104 (TTY: 711) an.

PERSIAN: SV EQVEREgg PR TE UYL PREQ I L RS L P PSS PP QYR LTEORTg S FR RIS

ot

8 G (TTY: 741) 1-800-385-4104 0Ll LU LS & IS Gy pand g3 Jlad Uy 203l

RUSSIAN: BHUMAHUWE: ecnu Bbi rOBOPUTE HA DYCCKOM AZbIKE, BaM MOTYT NDEeNOCTABUTD
BecrnnaTHele yeayri nepepona. Mo3BOHWTE 1O HOMEPY, YKa3aHHOMY Ha 0BpaTHOR CTOPOHE Bale
MAEKTUGMKALMOHHOM KapTOUKKM, WK No Homepy 1-800-385-4104 (TTY: 711).

THAL AAAI55E59; DIAANWANIET tng AorEnsa TwudasHetudanm s inws
Tnsfinea NI ELauNagAIuialng D aaA0L YSAVNIELAT 1-800-385-4104 (TTY: 711),

Departamento de Servicios para Miembros 1-855-242-0802, los usuarios de TTY deben llamar al
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