)

I! Mass General Brigham

|




Mass General Brigham ACO
Manual para miembros

Indice

BIENVENIDO . ciittiteeciiiiiitereeeeieerreeessasssssessessssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssasssssssssssnsassssssssanns
SERVICIOS DE INTERPRETACION . ..ottt teee e ettt teteeeeeeeseseseseeeatstessesesssesseseseesasesesesssassseseneneneaes

SECCION UNO: SUS BENEFICIOS DE MASSHEALTH eeeteeeeeeteetereeeeeeesssssessessessssssssssesssssssessessessssessssssnsses
SUS BENEFICIOS DE MASSHEALTH ..ociiteiei ettt ettt ettt e eettee e st e s eeatee e sessaesssnbaeeesesbesssensaesssenreeessnseeesennenessennees
CUANDO LLAMAR A IMASSHEALTH ..eeet ittt ettt e ee ettt e e e sesataeeseeesessaabaaesesssesssbasesesssessasbasesesssesassbareeesesesan
CAMBIAR SU PLAN DE SALUD O AC O ...ttt ettt e s e sttt e e e e e e st aa e e e e e sesasbaaaeeeeeesensbaraeeaeeenas
CUANDO LLAMAR A LA ASOCIACION DE SALUD CONDUCTUAL DE MASSACHUSETTS (MBHP)......cccooviniiiiineee
SALUD BUCAL Y SERVICIOS DENTALES ..vveiiiittiieietteeeeiteeeeeetteeeseseeeeesaaeessssstesesssseesssasaeesssstessssssssssssssessssssesesssssssessnnes
CUANDO VIAJA..eeeieeeeeieteeee e e e eeeat et eeeesesate et e eessesaateeeeeeesesaaat e e eeeessesaataseseessesaaabaessesssessssbasssesssesssssaaeeeeesesasrarareseeesas
COPAGOS DE IMASSHEALTH ...ttt ittt ettt ee sttt e e e e e s esaabaar e e e e sessaabbaeseseeessssbasseeeesesssbaaseeeeeesasbaraeeseeesnn
S| RECIBE UNA FACTURA POR SERVICIOS ...ceiiiiiiiiiuteeieeeeeesiiteeeeesesessiateresesesesssasssesesssssssssssssesssesssssssssessssssssssssessssss
DERIVACIONES Y AUTORIZACIONES PREVIAS ....uvtiiiittiieieiteeeeseeeeeeeeteteeesttesesssaeesssbeessssstesesssseessssesssssstessssssssssssseses
INFORMAR FRAUDE .....ceoiittttiiieeeeeeeietetteeeeeesetateeteeseeessasaasteesssessasbaaseesssssassbaseeesesssassasssesesssasssasasesesssesssraneseessessnnses 11
DIRECTIVAS ANTICIPADAS ... .vtiiiiteeeeeetteeeeetteeeeeteeessteeeessatesesasseesssbasessastesssasessssabeeessastesesasseesssaseesssssbeseessseesssnsnees 12

SECCION DOS: SU ACO DE MASSHEALTH MASS GENERAL BRIGHAM ACO...uuvieeieeserissesesesnens 13
SU ACO DE MASSHEALTH .ceieitttietiee ettt e eetate e e e e sesbabee e s e e e sesaabaarseeesessasbaaesesesesasbasssesseesassbbraeeseeesessareenes 13
SU TARJIETA DE IDENTIFICACION .....viiieitrieeeeteeeeeteeeeeeteeeeeeteeeeesteeeeessseeesisseeseesseeeeesseessnsseeeesssesesesesessnsseseenssesesnsnnes 13
SU RED DE PROVEEDORES ....uvtiiiiuttiiieteieeitteeesisteeesetteesseseeesssstesssesasesssasteessastesesasassssssesesesstesessssssessssesssssssesesssees 14
SERVICIOS FUERA DE LA RED ..occeiutitiieitreeeeeteeeeeeteeeeeeteeeeeeeeeeesssesesessseessssseessasseseeassssessesseesessesesasssessnsseseesssesesnsnes 15
SUS BENEFICIOS EN VIRTUD DE LA ACO DE MASSHEALTH ..uuvviiiiiiiiiiieieeec ettt esirare s eseabareee s e e s seeaasrene s 16
CUANDO LLAMAR A SU ACO ..ottt ettt e et e e ee e e e et e e ee st eeeeenaaeeeetaeeeensbeeeeesseeesatseeeensreeeennnees 19
LINEA DE APOYO Y ASESORAMIENTO CLINICO TODOS LOS DIAS, LAS 24 HORAS .....ccccvvveiieeeieiiitieeieee e seerireeeeeee e 19
CAMBIAR A SU PCP ...t ettt e et e et e e et e e eeat e e e eesaaee e etaeeeeesbeeeeesseeeeetreeesnnseeeeennees 19

SECCION TRES: SUS DERECHOS ....ottiieeeetetseeeeeestsssssesssstsstsssesssssssssssssssssssssssssssssssssntsssssssssssensssssssssent 20
DERECHOS DE LOS MIEMBROS DE LA ACO DE MASSHEALTH .....ciitvieeeeieee ettt eetee e eeaveeeeeteeeeeenreeeeenneas 20
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS DE LOS MIEMBROS DE LA ACO ...ttt seabaaaeee e 22
PROCEDIMIENTO DE APELACION ANTE LA JUNTA DE AUDIENCIAS DE MASSHEALTH.......ccoovuiiiiiieeeeeieeeceereee e 23
PROCEDIMIENTOS DE QUEJAS Y APELACIONES ANTE MBHP ...ttt e 25
CESE DE LA ATENCION POR PARTE DE SU PCP ...ttt 29
AVISO DE PRACTICAS DE PRIVACIDAD DE MASSHEALTH.....uvviiiitiieeeiteee e eeeeeeeeteeeeeettee e eetveeeeeveeeeeseneeeenneeeeeseeeeenns 30

NO DISCRIMINACION Y ACCESIBILIDAD ..vvvvieiiiiiettetieeeeeeieittteeeeeeesesisaseeeseeesassssssesesssessisresssesssesssssssssessessmssssssessessns 30



)

Ll Mass General Brigham

Bienvenido

iBienvenido a la Mass General Brigham MassHealth ACO!

Este es el manual para miembros de Mass General Brigham ACO para usted y para cualquier
otro miembro de su familia que se haya unido a la Organizacion Responsable de la Atencion
Médica (Accountable Care Organization, ACO) Mass General Brigham ACO. Este manual brinda
informacién importante acerca de los beneficios y servicios. Le ayudard a comprender sus
beneficios como afiliado de MassHealth y sus beneficios como miembro de la Mass General
Brigham MassHealth ACO.

Mass General Brigham ACO es una Accountable Care Organization (ACO). Las ACO son grupos
de médicos, hospitales y otros proveedores de atencién médica que trabajan juntos para
atender a sus pacientes. En Mass General Brigham ACO, nuestro objetivo es asegurarnos de
gue tenga acceso a los médicos y cuidadores que necesite para mejorar su salud en general.

Lea este manual detenidamente para obtener mas informacién acerca de lo que puede hacer
Mass General Brigham ACO por su salud y cudles son sus derechos como miembro, y para
obtener informacion de contacto importante.

Gracias por elegir Mass General Brigham ACO.




Servicios de interpretacion

Tiene derecho a recibir la asistencia de un intérprete médico sin cargo para usted. Haganos saber
cual es su idioma principal y tendremos a un intérprete disponible para que lo asista.

Albanian/ [VINI RE: Nése flisni shqip, atéheré do t'ju vihen né dispozicion pa pagesé shérbime té ndihmés
Shaip gjuhésore. Ju lutemi té na vini né dijeni pér gjuhén tuaj kryesore dhe ne do t'ju vémé né dispozicion
njé pérkthyes gojor pér t'ju ndihmuar gjaté kohés qé ju ofrohet kujdesi.
Ambharic/ FIAALL: ATICT RYR PG4 WPl hheP 12 PP P27 % 208 Aottt RPCFAP A ANhDP +3477, 7RO
PRI A4S (A gPGP O+ PTLMUP ANhCATY, ACHIRAY !
Arabic/ o sty Al sl e e DLl L gy e o0 ity A il bac Ll Lot 58 ¢ yall il caomtd o 3] e
4 ol Al Sl o oo Ll e 5%
Armenian/ (NECUCNRESOPL Bph nuup fanunud bp hughinbl, 1kqyh wowligdwl swunwynipmdibtnn,
huytipkl i Swip, hwuwwtbh Yhubl dkq hwdwn: igpoaod Bup dhg inbnpudy wuwhby Akp wnwsbiughl
(Eqh dwuht, b dbup fupuwdwnpbup pupgdwihs, npp Yupnn | dkq oquky:
Bengali/ (ST T2 1o T st st STt el JemeT STEa AR S, ST FEISTST FRT STt S1R
Eiill [SFIEEE <20, STV SIS SETIRE S = G238 SR o SRBRE AR o
[T =P SRR < <=1
Cape Verdean JATENSON: Si bu ta papia Kriolu di Kabuverdi, nu ten sirbisu di asisténsia di lingua di grasa pa bo. Pur
Creole/ favor, informa-nu bu lingua maternu y nu to providensia un tradutor pa da-bu asisténsia ku bu
Kriolu di konsulta & tratamentu.
Kabuverdi
VEE . RER A, BT REEREHESEIIRS . FENERIMERNEEES, HiT
Chinese/ P ER T 0 BN AR T AR (- BEAR DS F EL .
EF'I Cantonese Mandarin Toisanese Taiwanese/Fukienese
EEFE | BE | &lE | SREEEE
Dinka DETTIC: Na ye jam né Thuonjan (Dinka), ke kud3ny de kak ke thok, abac, atd né yin.
{Nilotic)/ Cok wusk nyic thory du3n yin jam ku bi nan raan wéér thok bi td bi yin kuaony né mu3sk du.
Thuonjén
French/ ATTENTION : Sivous parlez frangais, nous vous offrons nos services d’aide linguistique gratuits.
Frangais Indiquez-nous quelle est votre langue de préférence et nous mettrons a votre disposition un

interpréte pour vous aider avec vos soins de santé.

French Creole
(Haitian Creole)
Kreyol Ayisyen

ATANSYON: Si ou pale Kreyol Ayisyen, w ap jwenn sévis asistans nan lang ou pale a, gratis. Tanpri, fé
nou konnen kisa lang natifnatal ou ye e n ap ba w yon entéprét ki pou ede w avék swen w.

German/ HINWEIS: Wenn Sie Deutsche sprechen, stehen lhnen sprachliche Unterstlitzungsdienste kostenlos

Deutsch zur Verflgung. Bitte teilen Sie uns Ihre primére Sprache mit, und wir halten einen Dolmetscher
bereit, der sich |hrer Sorgen/Bedenken annimmt.

Greek/ MPOZOXH: Av phare EAANvud, oo mopexoupe Swpedy LTINPECLES YAWOoOoLKAG uTooTPELENG.

EMnva EVNUEPWOTE KOG Yo va XeTe otn SwdBeon oag Slepunvea otn yAwooo oag.

Gujarati/ el DL 671 3 SleRId] ol G Al AN iy, A, [4:9es, dHIRL U2 Guaos ©. sul 53, v dHIR]

Azl bRl cUHL syRUAl wid v Bis gL Guaos, sudls] o 2isale 2l dnid) Mgl 529

Hebrew/ X1 .NINN K77 O'EoIionn ,0'MIYT NITY NIN'WA NN 170N, 032y DNATA ONXK DX A7 DY K

3y .02%7 Y07 NY/[AANINA 007 2901 1INIXI D¢ NP'YN NOWN NN 117 V' TING

Hindi/ T L A= AT g AT §, T A AT TS ST HaAry, A STy 1 AT g et

g [(ETerE T STTST ATy S g AT ST § SEIEar & i U T T SueEe R

Hmong/ LUS TSHAJ TAWM: Yog koj hais lus Hmoob, cov kev pab cuam txhais lus, muaj pub dawb rau koj. Thov

Hmoob ghia koj thawj hom lus hais rau peb paub thiab peb yuav muaj ib tug kws pab txhais lus los pab nrog
kev saib xyuas ko

Indonesian/ PERHATIAN: Jika Anda berbahasa Indonesia, tersedia layanan bantuan bahasa bebas biaya. Harap

Bahasa beri tahukan bahasa utama Anda dan kami akan menyediakan juru bahasa yang akan membantu

Indonesia Anda.

Italian/ IATTENZIONE: Se parliitaliano, ti offriamo i nostri servizi gratuiti di assistenza linguistica. Dicci qual’é

Italiano la tua lingua madre e metteremo a tua disposizione un interprete che ti aiuti con ’assistenza medica.

-E. LLAME AL 877-468-8717 PARA SOLICITAR UNA TRADUCCION

Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al
1-800-231-2722. Los horarios de atencién son de 8:00 a. m. a 5:00 p.m. (hora del este). O visite nuestro sitio web
www.massgeneralbrigham.org/MassHealthACO
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Servicios de interpretacion (cont.)

Tiene derecho a recibir la asistencia de un intérprete médico sin cargo para usted. Haganos saber

cual es su idioma principal y tendremos a un intérprete disponible para que lo asista.

Japanese/ EE . BABREHSNLES. EHOERXEY—EREFHRIZGhET.
HAGE DD —REBEBEALEN. FT7ORICEFENTIBRECHEVNLES .
Khmer, pamie rissfgnBanmmanies §gnigamanfaw syniyeuignun mAnARig Y umuhdiaanfeggh
Cambodian/
Mnnie: iadan sl B g g Auniisem ane Ay nrw s mes Aausigne
Korean/ [ @0l 4849 A% A0 AQ AMSE FEZ 48514 7 A5Un. At =
g o] Aol & 3 FAW Askel Aol Anladl del B =9 FAAE vhlstAS Y
Laotian/ ELIBCIO: N N IO MWITIDI0, 11 W0l MLL 2 PNy 0w
WIIII10 = ) o \ ” -~ . \
oY . DO wwvmfoeu CJeg 7. N VI JLINWITI0 PO 2T9UN IV DY
wOﬂCSn“ﬁW"ﬁ)DOU’WQ ‘ ")»l.)CCUh\)“)ﬁ:"?Ch\)Gl ' T ' o8N '?D?D'J’)'?DO WCCDCUO ' acee9n ' M.
Nepali/ AT TR T AoTE ATl ST aiergre W, TOTSHT AT oy wrgrET aa R
Tt ST | AT TOTEAT T THT ATSTETE EIHIATE TaTSdg ™, AT TuTEHT JaT-3T= 13T Sgraar
TATST 3 ﬁ dqlict‘il‘irq_ch_dl“ﬂlﬂ EREE- ‘I{Idﬁ%ﬁl'l
Oromo [HUBADHAA: Yoo Afaan dubbattu itti galchi dubbata ta’e, tajaajilawwan gargaarsa faanii, kaffaltii irra
(Cushite)/ bilisaa, siif kennamu. Afaan jalgabaa kee nu beeksisiitii ogeessa hiika afaanii kunuunsa kee irratti
oromiffaa sigargaaru ni gopheessina.
Polish/ UWAGA: dla uzytkownikow jezyka polskiego dostepna jest bezptatna pomoc jezykowa. Prosze podad
Jezyk polski swdj jezyk ojczysty, abysmy mogli zapewnic Panstwu wsparcie ttumacza ustnego.
Portuguese/  |ATENGAO: se vocé fala portugués, os servicos de suporte ao idioma estdo disponiveis gratuitamente
Portugués para vocé. Informe-nos qual € o seu idioma e nds providenciaremos um intérprete disponivel para

ajuda-lo.

Rundi {Bantu)/
Ikirundi

MENYA NEZA: Niwaba uvuga Ikirundi, dutanga ubufasha mu bijanye n’ivy'indimi, kandi ku buntu.
Tubwire ururimi kavukire rwawe hanyuma tukuronderere umusobanuzi w'indimi.

Russian/ BHMMAHWE! ECAin Bbl rOBOpPUTE NO-PYCCKKU, TO MOMETE BOCMONb30BATHCA BECNAATHLIMM YCAYTamm

Pycckui 93bIKOBOM Nofaep KW, CoobLMTE, KAKOK A3bIK ABNAETCA A4 BaC POAHBIM, M Mbl MPeAOCTaBKMM BaM
nepeBoauKKa.

Serbo- PAZNJA: Ako govorite srpski/hrvatski, besplatno vam je dostupna usluga pomoéi u vezi sa

Croatian/ 'ezvl'kom. Recite nam koji je vas primarni jezik i obezbedi¢emo prevodioca koji ¢e pomodi u vezi sa

Srpski/hrvatski [35CM negom.

Somali/ FIIRO GAAR AH: Haddii aad ku hadashid Soomaali, adeegyada caawinta luugada, bilaash ah, waa

Soomaali laguu heli karaa adiga. Fadlan nasco ogeysii luugadaada koowaad oo waxaan heleynaa turjumaano
badan oo la heli karo oo kugu caawiyaa daryeelkaaga.

Spanish/ IATENCION: Si usted habla espafiol, tenemos servicios de asistencia linglistica gratuitos a su

Espafiol disposicion. Déjenos saber cudl es su idioma nativo y le brindaremos un intérprete para asistirle con
sus cuidados de salud.

Swahili/ KUMBUKA: Ikiwa unazungumza Kiswahili, huduma za usaidizi wa lugha, bila malipo, zinapatikana kwa

Kiswahili ajili yako. Tafadhali tujulishe lugha yako msingi na tutakupatia mkalimani atakayekusaidia katika
mahitaji yako.

Tagalog/ PAUNAWA: Kung Tagalog ang inyong wika, may maaari kayong kuning mga libreng serbisyo ng tulong

Tagalog sa wika. Pakisabi sa amin kung ano ang pangunahin ninyong wika at maglalaan kami nginterpreter
upang tumulong sa inyong pangangalaga.

Thai/ Tlsansu: aatdnnsaladuinisaimudadunieleavs

e g naaman e lng Tlsausonenudnzasnaliitstnsuuansrefiawiazismdalunsgua
avanl

Urdu/ bty il oy alS 8l o Dl o wiloss S 330 Lo b = =S ol 39 o s 50l Ol 31 L a3

ol _ v il S St ol 7 g8 ) S 58 530 a0 a5 oS Gl sl il U

Vietnamese/  [CHU Y: Néu quy vi ndi Tiéng Viét, co san cac dich vu hd trg ngdn nglt mi&n phi danh cho quy vi. Vui

Tiéng Viét long cho ching téi biét ngdn ngtt chinh clia quy vi, ching téi s& cung cap mét théng dich vién hé tro
dich vu cham sdc clia quy vi.

o
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SECCION UNQO: sus beneficios de MassHealth

Temas en esta seccion:

Sus beneficios de MassHealth
Cuando llamar a MassHealth
Cambiar su plan de salud o ACO
Cuando llamar a la Asociacion de
Salud Conductual de Massachusetts
(MBHP)

Salud bucal y servicios dentales
Cuando viaja

Copagos de MassHealth

Si recibe una factura por servicios
Derivaciones y autorizaciones
previas

Informar fraude

Directivas anticipadas

S OO

S OO

S <O

Sus beneficios de MassHealth:

Sus beneficios de MassHealth incluyen
servicios de emergencia, servicios médicos,
servicios de cuidado de la vista, servicios de
salud conductual (trastorno de salud mental
o de consumo de sustancias), servicios
farmacéuticos y servicios dentales. Tenga
en cuenta que recibira sus servicios de salud
conductual a través de la Asociacion de
Salud Conductual de Massachusetts
(Massachusetts Behavioral Health
Partnership, MBHP). MBHP es la contratista
de MassHealth para servicios de salud
conductual.

Tenga en cuenta que los servicios y los
beneficios de MassHealth cambian
ocasionalmente. Consulte las
reglamentaciones de MassHealth para
obtener mas informacion acerca de los
servicios y beneficios cubiertos por

MassHealth o llame al servicio al cliente de
MassHealth si tiene preguntas:

e visite el sitio web de MassHealth
www.mass.gov/masshealth o

e llame al servicio al cliente de
MassHealth al 1-800-841-2900 (TTY:
1-800-497-4648 para personas con
pérdida parcial o total de la
audicion).

Cuando llamar a MassHealth:

Puede Ilamar al servicio de atencién al
cliente de MassHealth al 1-800-841-2900 de
lunes a viernes de 8:00a. m. a 5:00 p. m. La
llamada es gratuita. La linea TTY es 1-800-
497-4648 o visite el sitio web de
MassHealth: www.mass.gov/masshealth.

Llame al servicio de atencion al cliente de
MassHealth:

e sitiene preguntas acerca de
MassHealth;

e sitiene preguntas acerca de su
cobertura o de sus beneficios;

e sitiene preguntas acerca de su
elegibilidad para MassHealth;

e sitiene preguntas acerca de los
Servicios de Deteccidn, Diagndstico
y Tratamiento Temprano y Periédico
(Early Periodic Screening, Diagnosis
and Treatment, EPSDT) para nifios
menores de 21 afios;

e sidesea cambiar su plan de salud o
su ACO;

Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al

1-800-231-2722. Los horarios de atencién son de 8:00 a. m. a 5:00 p.m. (hora del este). O visite nuestro sitio web

www.massgeneralbrigham.org/MassHealthACO



http://www.mass.gov/masshealth
http://www.mass.gov/masshealth
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si desea cambiar a su proveedor de
atencion primaria (primary care
provider, PCP) dentro de la ACO;

si se muda o cambia su numero
telefénico;

si su situacion laboral cambia;

si esta embarazada;

si necesita ayuda para leer algun
material que reciba de MassHealth;
si desea recibir versiones en espafiol
de la informacién que recibe de
MassHealth, o

si desea hablar con alguien que
hable espafiol u otro idioma.

Es muy importante que mantenga a

MassHealth actualizada sobre ciertas

circunstancias de su vida:

Es importante que informe a
MassHealth lo antes posible si tiene
un nuevo domicilio o nimero
telefénico. Si MassHealth no puede
contactarse con usted, es posible
gue pierda sus beneficios de
MassHealth.

Es importante informar a
MassHealth lo antes posible acerca
del nacimiento de un bebé y de
otros cambios en su familia, o de un
cambio en sus ingresos. MassHealth
desea asegurarse de que usted
reciba la mejor cobertura posible en
funcién de sus circunstancias.

Es importante que informe a
MassHealth si tiene otro seguro
médico, como Medicare, beneficios

para veteranos, o seguro médico a
través de su trabajo o del trabajo de
algln miembro de su familia, o si
tiene la opcion de obtener otro
seguro. MassHealth podria ayudarlo
a pagar el otro seguro.

Si recibe otros beneficios ademas de

MassHealth, es importante que informe los

cambios de esos programas:

Si recibe Asistencia Transicional para
Familias con Hijos Dependientes
(Transitional Assistance for
Dependent Children, TAFDC) o
Asistencia de Emergencia para
Ancianos, Discapacitados y Nifios
(Emergency Aid for Elderly, Disabled
or Children, EAEDC), llame a la
oficina local del Departamento de
Asistencia Transicional (Department
of Transitional Assistance, DTA) al
1-800-445-6604

(TTY: 1-888-448-7695).

Si recibe Seguridad de Ingreso
Suplementario (Supplemental
Security Income, SSI) o Seguro de
Incapacidad del Seguro Social (Social
Security Disability Income, SSDI),
[lame a la oficina de Administracién
del Seguro Social (Social Security
Administration, SSA) mas cercana al
1-800-772-1213

(TTY: 1-800-325-0778).

Si recibe asistencia de la Comisién
para Ciegos de Massachusetts
(Massachusetts Commission for the
Blind, MCB), llame a la MCB al




1-800-392-6450
(TDD: 1-800-392-6556).

Cambiar su plan de salud o ACO:

La mayoria de los miembros de MassHealth
puede cambiar de plan de salud o ACO
Unicamente en ciertos momentos del afo.
Para averiguar acerca de efectuar cambios,
llame al servicio de atencién al cliente de
MassHealth y diga: “Deseo cambiar mi plan
de salud o ACO”.

El servicio de atencidn al cliente de
MassHealth puede hacer lo siguiente:

e brindarle informacidn acerca de
otros planes de salud en su area;

e cambiar su plan de salud a través del

teléfono, y

e decirle cudando puede comenzar a
recibir atencidn de salud por parte
de su nuevo plan de salud.

Para obtener informacion adicional acerca
de sus opciones de plan de salud, visite
www.MassHealthChoices.com.

En este sitio, también puede completar un
formulario para cambiar su plan de salud o
ACO.

Cuéndo llamar a la Asociacion de
Salud Conductual de Massachusetts

(MBHP):

Puede llamar al servicio de atencion al
cliente de MBHP al 1-800-495-0086
(TTY 1-877-509-6981) las 24 horas del dia.

Llame a MBHP:

e sitiene preguntas acerca de sus
servicios o beneficios de salud
conductual (trastorno de salud
mental o de consumo de
sustancias);

e sidesea obtener mas informacion
acerca de coémo recibir estos
servicios 0 como encontrar a un
proveedor;

e sinecesita ayuda para leer algln
material que reciba de MBHP;

e sidesea recibir versiones en espafiol
de la informacién que recibe de
MBHP, o

e sidesea hablar con alguien que
hable espafiol u otro idioma.

Salud bucal vy servicios dentales:

Servicios para nifos (miembros menores de
21 aiios)

MassHealth paga sus servicios dentales,
incluidas las evaluaciones, los empastes, los
selladores, las limpiezas, la aplicacién de
fluoruro y muchos otros tratamientos para
nifios menores de 21 afios. Los exdmenes
de rutina son las visitas al dentista para un
control dental. Los controles dentales son
una parte importante de la salud general de
su hijo. El dentista observara la boca de su
hijo para ver si los dientes, las encias y los
huesos que sostienen los dientes de su hijo
estan sanos. En ese momento, el dentista
vera si su hijo necesita otros servicios
dentales. En ciertas ocasiones, durante el

Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al 7
1-800-231-2722. Los horarios de atencién son de 8:00 a. m. a 5:00 p.m. (hora del este). O visite nuestro sitio web
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control, el dentista hara una limpieza de los
dientes de su hijo y le tomara radiografias.

Su hijo debe comenzar a visitar al dentista
cuando usted vea que aparece su primer
diente y siempre antes de los 12 meses de
edad. El PCP de su hijo hard una evaluacién
en cada control del nifio sano y es posible
gue también aplique un esmalte de fluoruro
en los dientes de su hijo para prevenir las
caries. El PCP le recordara que lleve a su
hijo al dentista para que le realice un
examen bucal completo y una limpieza.
Todos deberian visitar a un dentista cada
seis meses para que se les realice este
examen completo. No es necesario que el
PCP de su hijo lo derive para que visite a un
dentista para estos servicios.

Servicios para adultos (miembros a partir
de los 21 anos)

Los miembros de MassHealth a partir de los
21 afios son elegibles para los servicios
dentales realizados por un dentista de
MassHealth. Los servicios dentales
cubiertos para adultos incluyen
evaluaciones, limpiezas, empastes,
extracciones, prétesis dentales y algunas
cirugias bucales.

Como encontrar a un dentista

MassHealth pagara por los servicios
dentales cubiertos Unicamente si los
proporciona un proveedor de servicios
dentales inscrito en MassHealth. Los
representantes de servicio al cliente de los
servicios dentales pueden ayudarlo a

encontrar a un proveedor de servicios
dentales de MassHealth que acepte
pacientes nuevos y hasta pueden ayudarlo a
programar una cita. Para hablar con un
representante de servicio al cliente de los
servicios dentales, llame al centro de
servicio al cliente de los servicios dentales al
1-800-207-5019. Los representantes de
servicio al cliente de los servicios dentales
pueden brindarle una lista de los dentistas
inscritos en MassHealth. La lista se
denomina Directorio de proveedores de
atencion dental de MassHealth. Puede ver
el directorio en linea usted mismo en
www.masshealth-dental.net.

Cuando viaja:

MassHealth pagara para que usted
consulte a un proveedor de atencion
médica fuera del estado unicamente en los
siguientes casos:

e siusted tiene una emergencia, o
e sisusalud se pusiera en riesgo si
tuviera que viajar hasta su hogar.

Copagos de MassHealth:

Para obtener informacién sobre copagos,
visite
www.massgeneralbrigham.org/MassHealthACO

Baje hasta la seccidn de Recursos para los
miembros y haga clic en los enlaces a los
servicios cubiertos.
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Si tiene preguntas, llame a Mass General
Brigham ACO al 1-800-231-2722, de lunes a
viernes, de 8:00 a.m. - 5:00 p.m.

Si recibe una factura por servicios

En ningun caso debe recibir una factura por
un servicio cubierto (excepto por un
copago) cuando forma parte de MassHealth
y de la Mass General Brigham ACO. Los
proveedores no pueden cobrarle ni aceptar
dinero suyo (excepto por copagos) por
ningun servicio si pueden obtener el pago
de parte de MassHealth o de MBHP. Si
recibe una factura por un servicio cubierto
por MassHealth, llame al consultorio del
médico y diga: “Soy miembro de la Mass
General Brigham ACO de MassHealth y
recibi una factura. Este es mi nimero de
tarjeta de MassHealth”. Si continda
recibiendo facturas, llame al servicio de
atencion al cliente de MassHealth. Si recibe
una factura por un servicio de salud
conductual (trastorno de salud mental o de
consumo de sustancias) cubierto por
MassHealth y brindado por un proveedor
de MBHP, llame a MBHP.

Derivaciones y autorizaciones
previas:

Algunos servicios cubiertos pueden requerir
una derivacion o una autorizacion previa
(PA), o ambas.

Derivaciones

Muchos servicios requieren que su
proveedor de atencién primaria (PCP) lo
derive.

Algunos servicios no necesitan una
derivacion, tales como los siguientes:

e servicios de emergencia;

e servicios de salud conductual;

e servicios de obstetricia (embarazo), y
e servicios de planificacidn familiar.

En caso de que reciba atencién dentro del
sistema de Mass General Brigham, no
necesita una derivacién. Para obtener una
lista de los hospitales y organizaciones de
Mass General Brigham, visite:
www.massgeneralbrigham.org/MassHealthACO

Autorizaciones previas

MassHealth o MBHP debe aprobar ciertos
servicios de atencidn médica y farmacia
antes de que los reciba. Esto se denomina
autorizacion previa (PA). Durante el proceso
de PA, MassHealth o MBHP determina si el
servicio solicitado es médicamente
necesario para usted. Si desea saber si
necesita una PA para un servicio o
medicamento, puede hacer lo siguiente:

e preguntarle a su PCP;

e visitar:

Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al 9
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www.massgeneralbrigham.org/Mass

HealthACO

e para ver la Lista de servicios
cubiertos;

e llamar al servicio de atencion al
cliente de MassHealth si tiene
preguntas acerca de los servicios de
atencién médica y medicamentos;

e |lamar a MBHP si tiene preguntas
acerca de los servicios de salud
conductual, o

e visitar www.mass.gov/druglist para
ver una lista de los medicamentos
que requieren PA.

Los servicios de emergencia no requieren
autorizacion previa. Puede utilizar cualquier
sala de emergencias u otro dmbito para
recibir servicios de emergencia.

Si estd en desacuerdo con alguna decisién
tomada con respecto a una solicitud de PA,
puede apelar la decisidén. Lea mas acerca de
las apelaciones mas adelante en este
manual.

Autorizaciones previas de MassHealth

Cuando su PCP u otro proveedor médico
crea que usted necesita un servicio o
medicamento que requiere una PA, su
proveedor solicitara a MassHealth una PA.
MassHealth debe tomar una decisién con
respecto a la solicitud de su proveedor
dentro de los siguientes plazos:

e Farmacia (medicamentos): 24 horas

e Transporte que no es de
emergencia: 7 dias calendario (o la
cantidad de dias necesarios para

evitar riesgos graves a lasaludoala
seguridad del miembro)

e Servicios de enfermeria privada:
14 dias calendario

e Equipo médico duradero: 15 dias
calendario

e Todos los demas servicios: 21 dias
calendario

Si MassHealth aprueba la solicitud de PA, le
enviard una carta a su proveedor para que
usted pueda recibir los servicios o los
medicamentos.

Usted también recibira una carta de
MassHealth en los siguientes casos:

e si MassHealth no autoriza ninguno
de los servicios o medicamentos
solicitados;

e si MassHealth solo aprueba algunos
de los servicios o medicamentos
solicitados, o

e si MassHealth no aprueba el monto
total, el periodo de tiempo, o el
alcance de los servicios o de los
medicamentos solicitados.

Si MassHealth no le da curso a una solicitud
de PA en los plazos mencionados
anteriormente, usted puede presentar una
apelacion ante la Junta de audiencias. Lea
mas acerca de las apelaciones mas adelante
en este manual.

MassHealth no pagara por un servicio que
requiere PA si no fue aprobado.
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Todas las admisiones médicas y quirurgicas
electivas (que no son emergencias) a un
hospital de cuidados intensivos deben ser
aprobadas por MassHealth. Si planea ser
hospitalizado por un procedimiento
electivo, su médico o enfermero debera
presentar la documentacidén necesaria para
realizar la solicitud en su nombre. Si
MassHealth aprueba la solicitud, le enviara
una carta a usted y a su proveedor, y usted
podra recibir los servicios solicitados.

Si MassHealth no aprueba la
hospitalizacién, le enviard una carta
informdandoselo. Tiene derecho a apelar la
decision ante la Junta de audiencias.

Autorizaciones previas de MBHP

Cuando su proveedor de salud conductual
crea que usted necesita un servicio que
requiere PA, su proveedor solicitard a
MBHP la PA. MBHP debe tomar una
decisién con respecto a la solicitud de su
proveedor en un plazo de 14 dias
calendario, a menos que usted, su
proveedor o MBHP solicite mas tiempo.
Esto podria ser por hasta 14 dias calendario
adicionales. MBHP puede solicitar mas
tiempo solo si es lo mejor para usted y se
necesita mas informacion.

Si su proveedor o MBHP cree que tomarse
14 dias para decidir acerca de la solicitud
pondrd en riesgo su salud, MBHP tomara
una decisién en un plazo de tres dias
habiles. Este plazo puede extenderse 14
dias calendario adicionales si usted, su
proveedor o MBHP solicita mds tiempo.
MBHP puede solicitar mas tiempo solo si es

lo mejor para usted y se necesita mas
informacién.

Cada vez que MBHP solicite mas tiempo,
MBHP le enviara una carta para
comunicarle las razones. Usted tiene el
derecho a presentar una queja si no esta de
acuerdo con las razones de MBHP. Lea mas
acerca de presentar quejas mas adelante en
este manual. Si MBHP aprueba la solicitud,
MBHP pagara por el servicio.

Recibira una carta de MBHP en los
siguientes casos:

e si MBHP no autoriza ninguno de los
servicios solicitados;

e si MBHP solo aprueba algunos de los
servicios solicitados; o

e si MBHP no aprueba el monto total,
el periodo de tiempo, o el alcance
de los servicios solicitados.

Tiene derecho a apelar la decisién ante
MBHP. Adem3s, si MBHP no le da curso a la
solicitud en los plazos mencionados
anteriormente, usted puede presentar una
apelacion ante MBHP. Lea mds acerca de
presentar una apelacién interna ante MBHP
mas adelante en este manual.

MBHP no pagara por un servicio que
requiere PA si no fue aprobado.

Informar fraude:

Si cree que un proveedor de atencidn
médica, un médico, un hospital o un
miembro esta usando indebidamente
MassHealth, puede informar la situacién a
través de la linea directa de MassHealth

Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al 11
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para denunciar fraudes llamando al
1-877-437-2830.

Directivas anticipadas:

Una directiva anticipada es una declaracion
gue usted redacta o firma que indica a
quién elige para que tome decisiones de
atenciéon médica por usted y qué
tratamiento de atencion médica usted
desea o no desea que se le realice si se
enferma o se lesiona y no puede hablar o
escribir.

Existen dos tipos de directivas anticipadas:
un poder de atencidn médica y un
testamento vital.

Un poder de atenciéon médica es el permiso
gue usted le otorga por escrito a un
miembro de su familia 0 a un amigo para
gue tome decisiones de atencion médica
por usted, en caso de que usted no pueda
tomarlas por usted mismo. Esta persona se
denomina su “representante” o
“apoderado”.

Un testamento vital le permite describir el
tipo de atencidn que desea o no desea
recibir si no puede tomar decisiones de
atencién médica. Por ejemplo, es posible
gue usted no desee que se lo mantenga con
vida mediante un soporte vital. Su
testamento vital ayuda a su apoderado de
atencién médica a tomar decisiones por
usted. Si no tiene un apoderado de atencidn
médica o si su apoderado de atencién
médica no estda disponible, el testamento

vital puede ayudar a sus proveedores a
atenderlo.

Si decide firmar un poder de atencién
médica o un testamento vital, puede
cambiar de opinién en cualquier momento,
y redactar y firmar unos nuevos.

Deberia hablar con su proveedor de
atencién médica para conocer mas acerca
de las directivas anticipadas. Para obtener
mas informacién, también puede llamar al
servicio de atencidn al cliente de
MassHealth o de MBHP.
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SECCION DOS: su ACO de Mass General Brigham MassHealth ACO

Temas en esta seccion:
0 Su ACO de MassHealth
Su tarjeta de identificacion
Su red de proveedores
Servicios fuera de la red
Sus beneficios en virtud de la ACO de
MassHealth
Cuando llamar a su ACO
¢ Linea de apoyo y asesoramiento
clinico todos los dias, las 24 horas
¢ Cambiar a su PCP

S OSSO

<

Su ACO de MassHealth:

Su proveedor de atencidn primaria (PCP)
forma parte de un nuevo programa: Mass
General Brigham ACO. Mass General
Brigham ACO es una Organizacién
Responsable de la Atencién Médica (ACO)
de MassHealth. Las ACO son grupos de
médicos, hospitales y otros proveedores de
atencién médica que se relinen para
proporcionar atencién coordinada de alta
calidad a los miembros de MassHealth. Este
nuevo programa ayudard a su PCP a
proporcionarle una atencién mas
coordinada. Sus beneficios, médicos y otros
proveedores de atencion médica seguiran
siendo los mismos.

Por qué la Mass General Brigham ACO es
importante para usted

Como miembro de la Mass General Brigham
ACO, tendra a un equipo que lo respalde.
Un PCP de Mass General Brigham
coordinard toda su atenciéon médica. Tendra
acceso a todos los especialistas y hospitales

de Mass General Brigham. También podra
dirigirse a cualquier hospital o especialista
del estado, siempre y cuando este forme
parte de la red de MassHealth. También
tendrd acceso a apoyos especiales que lo
ayudaran a mantenerse sanoy a
comprender mejor su atencion. En algunos
casos, también podra trabajar con personal
adicional para coordinar su atencion, ya sea
atencion médica, atencion de salud
conductual u otros servicios relacionados
con su salud.

Puede visitar este enlace para obtener mas
informacion:
www.massgeneralbrigham.org/MassHealthACO

Su tarjeta de identificacion:

Deberia tener una tarjeta de identificacion
de MassHealth con su nimero de
identificacion de MassHealth.

La Mass General Brigham ACO también le
enviara una tarjeta de identificacién (vea el
ejemplo en la proxima pagina).

Debe llevar con usted tanto su tarjeta de
MassHealth como su tarjeta de
identificacién de Mass General Brigham
ACO y mostrarlas cuando reciba servicios de
atenciéon médica o medicamentos. Revise su
tarjeta de identificacion de Mass General
Brigham ACO para asegurarse de que la
informacioén sea correcta. Si no es correcta,
si no recibid una tarjeta o si perdio su
tarjeta, llame al servicio de atencién al

Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al 13
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cliente de Mass General Brigham ACO al
1-800-231-2722.

Un proveedor de MassHealth no puede
negarse a proporcionarle servicios en caso
de que usted no tenga sus tarjetas de
identificaciéon. Su médico u otro proveedor
puede buscar su nombre en el sistema de
MassHealth. Si su proveedor no puede
encontrar su informacion en el sistema,
debe llamar a MassHealth.

FRENTE DE LA TARJETA

Il Mass General Brigham

Mass General Brigham ACO
Member Card

First Name MI Last Name
MassHealth Member ID: 0000000-00000

Mass General Brigham ACO ) i
MassHealth Member

DORSO DE LA TARJETA

CONTACTS

For questions about the Mass General Brigham ACO, call
1-800-231-2722

For questions about MassHealth, call 1-800-841-2900.

For general health inquiries, call your primary care provider.
For questions about mental health care, call Massachusetts
Behavioral Health Partnership (MBHP) at 1-800-495-0086.

Pharmacy Benefit Information: Provider Billing Information:
BIN: 009555 Submit claims directly to
PCN: MASSPROD MassHealth

Group: MassHealth

Su red de proveedores:

Para ser miembro de la Mass General
Brigham ACO, su proveedor de atencion
primaria (PCP) debe trabajar en un centro

de salud de Mass General Brigham que
participe en la ACO.

Visite:

www.massgeneralbrigham.org/MassHealthACO

para obtener una lista de los centros de
atencion primaria en la Mass General
Brigham ACO.

La Mass General Brigham ACO permite el
acceso a la totalidad de la red de
especialistas y hospitales de atencion
especializada de MassHealth. Puede
encontrar proveedores de MassHealth
(tales como proveedores médicos,
especialistas médicos, proveedores de salud
conductual y hospitales) en todo
Massachusetts.

Informacion de contacto:

e Para obtener mas informacién
acerca de la red de proveedores de
MassHealth o para recibir un
directorio impreso de los
proveedores de MassHealth, Ilame
al servicio de atencidn al cliente de
MassHealth al 1-800-841-2900.
También puede encontrar mas
informacién acerca de la red de
proveedores de MassHealth en:
https://masshealth.ehs.state.ma.us/

providerdirectory/

e Para obtener mas informacién acerca
de los proveedores de salud
conductual (trastorno de salud
mental o de consumo de sustancias)
de MBHP, llame a MBHP al
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1-800-495-0086 o vea al directorio en
linea en www.masspartnership.com.

e Para recibir un directorio impreso de

proveedores de Mass General
Brigham, llame al servicio de
atencion al cliente de la Mass
General Brigham ACO al
1-800-231-2722.

e Puede surtir recetas en todas las
farmacias de Massachusetts que
trabajen con MassHealth. Llame al
servicio de atencioén al cliente de
MassHealth al 1-800-841-2900 para
encontrar la farmacia mas cercana.

Si tiene una emergencia médica o de salud
conductual, reciba atencion de inmediato.
Llame al 911 o acuda a la sala de
emergencias u hospital mas cercano. Si se
trata de una emergencia de salud
conductual, también puede comunicarse

con el Programa de Servicios de Emergencia

(Emergency Services Program, ESP) en su

area. Llame al numero gratuito del ESP para

todo el estado al 1-877-382-1609 para
obtener el numero de su ESP local, las 24
horas del dia. Los ESP proporcionan
servicios de evaluacion, intervencion y
estabilizacidn en casos de crisis de salud
conductual.

Una emergencia es cualquier problema de
atencién médica grave que usted crea que

deba ser tratado de inmediato. Si tiene una

emergencia, debe recibir atencién de

A continuacidn, se detallan algunas
emergencias médicas y de salud conductual
(trastorno de salud mental o de consumo
de sustancias) frecuentes, pero también
existen otros tipos de emergencias.

Emergencias médicas:

e fracturas de huesos

e dolor de pecho

e convulsiones

e desmayos o episodios de mareos

e ataques cardiacos

e sangrado abundante

e pérdida del conocimiento

e intoxicacién

e accidentes graves

e qguemaduras graves

e dolores de cabeza intensos

e dolorintenso

e heridas graves

o falta de aire

e accidente cerebrovascular (esto
incluye entumecimiento o dificultad
para hablar)

e cambio repentino en la visién

e dolor repentino, intenso, o presién
en el pecho o debajo del pecho

e vomitar sangre

e vomitar mucho

e alguien que no se despierta
Emergencias de salud conductual:

e querer lastimarse a uno mismo
e escuchar voces

inmediato. e querer lastimar a otras personas
Servicios fuera de lared
Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al 15

1-800-231-2722. Los horarios de atencién son de 8:00 a. m. a 5:00 p.m. (hora del este). O visite nuestro sitio web

www.massgeneralbrigham.org/MassHealthACO



http://www.masspartnership.com/

)

Ll Mass General Brigham

Servicios médicos

MassHealth no pagara por los servicios
brindados por un proveedor que no
pertenezca a MassHealth, a menos que se
trate de una emergencia. Puede recibir
atencién de cualquier proveedor en caso de
emergencias.

Servicios de salud conductual

MBHP no pagara por los servicios
proporcionados por un proveedor de salud
conductual que no esté en la red, a menos
gue ocurra lo siguiente:

e setrate de una emergencia, o
e lared de MBHP no pueda
proporcionar esos servicios.

Si la red de MBHP no puede proporcionar
los servicios, MBHP cubrira los servicios
fuera de la red hasta que la red pueda
proporcionarlos.

Llame a MBHP si tiene preguntas acerca de
los servicios de salud conductual fuera de la
red.

Sus beneficios en virtud de la ACO
de MassHealth:

Como miembro de la Mass General Brigham
ACO, tendra acceso a beneficios, programas
de apoyo y servicios adicionales:

Atencion en equipo: Nuestros proveedores
de atencién primaria proporcionan atencion
en hogares médicos para pacientes. Su
proveedor es parte de un equipo de
proveedores que se centra en las
necesidades de atencion de la salud fisica y

conductual, y en su bienestar. El equipo
coordina toda la atencion médica que se le
proporciona, y se asegura de que usted y su
familia puedan tomar decisiones acerca de
su salud. Los hogares médicos para
pacientes utilizan la tecnologia para
mantener una buena comunicacion entre
los proveedores y, en ocasiones, pueden
ofrecer servicios tales como visitas por
correo electrénico o visitas por video a las
que a los pacientes les resulta mas facil
acceder. Nuestros centros de atencién
primaria pueden ofrecer a los miembros de
nuestra ACO servicios coordinados e
integrados de mejor manera dentro de
otras partes del sistema de atencion de la
salud. También les preguntaremos a los
miembros de nuestra ACO acerca de sus
experiencias en los hogares médicos para
pacientes para asegurarnos de que
cumplimos con sus necesidades.

Administracion de la atencién: El Programa
de Administracion Integrada de la Atencién
(Integrated Care Management Program) de
Mass General Brigham es para miembros
gue tienen necesidades de atencion médica
complejas. Como parte de este programa,
se asigna a algunos miembros a un equipo
gue puede incluir a un enfermero, a un
trabajador social, a un trabajador de salud
comunitaria y a otros miembros del equipo.
Este equipo trabajara con el proveedor de
atencién primaria del miembro para
asegurarse de que usted reciba la atencién
gue necesita. El programa coordina la
atencion de todo el sistema de Mass
General Brigham, incluidos los médicos de
atencién especializada, hospitales y la

16



atencién médica en el hogar, y también
trabaja con los servicios comunitarios y
otros servicios de apoyo. En el caso de los
pacientes que estdn especialmente
enfermos y necesitan apoyo adicional,
podemos intentar conectarlos con los
miembros de nuestro equipo denominados
trabajadores de salud comunitaria
(Community Health Workers). Los
trabajadores de salud comunitaria ayudan a
los pacientes a fijarse objetivos con
respecto a su salud y pueden ayudarlos a
manejarse dentro del sistema médico, que
puede resultar confuso por momentos. Es
posible que, en algunas ocasiones, los
trabajadores de salud comunitaria visiten a
los pacientes en sus hogares.

Servicios para trastornos de consumo de
sustancias: Cuando es necesario, nuestra
ACO conecta a los miembros con un asesor
de recuperacién o con un par que haya
experimentado trastornos de consumo de
sustancias en forma personal. Nuestra ACO
también trabaja con los PCP de los
miembros para mejorar el acceso a las
opciones de tratamiento para el trastorno
de consumo de sustancias, tales como
medicamentos, tratamientos, terapia de
conversacion y terapia de grupo, centros de
desintoxicacidn y programas comunitarios.

Tratamiento de afecciones de salud
conductual como la depresion y la
ansiedad: En nuestros centros de atencion
primaria, tenemos a disposiciéon
especialistas en apoyo de la salud
conductual que pueden ayudar a guiar a los
pacientes en su tratamiento, con la ayuda

del PCP, de otros trabajadores sociales y de
miembros adicionales del equipo.

Apoyo para dejar de fumar: Los miembros
tienen acceso al apoyo para dejar de fumar,
lo que incluye el acceso al apoyo médico
por parte de los proveedores (incluidos los
medicamentos de apoyo). Muchos centros
de salud proporcionan programas
estructurados de 8 semanas, grupos de
apoyo y asesores capacitados.

Manejo de la diabetes y educacidon sobre la
diabetes: A través de los programas
especificos de los centros de salud y
hospitales, y del Centro virtual para la
diabetes (Virtual Diabetes Center) de Mass
General Brigham, los miembros tienen
acceso a la atencién médica, a los
materiales educativos y al asesoramiento.
Tienen acceso a clases grupales educativas
centradas en mantener un estilo de vida
saludable, y pueden trabajar con
nutricionistas y educadores sobre la
diabetes. En algunos centros de salud, los
miembros también tendrdn acceso a clases
de ejercicio fisico y de entrenamiento de
fuerza, y a clases de control del estrés.

Apoyo para la pérdida de peso: Los
miembros tienen acceso a una variedad de
programas de apoyo para la pérdida de
peso, incluidos el asesoramiento individual
y grupal, los suplementos alimenticios, los
medicamentos recetados cuando sean
necesarios, la orientacién nutricional y los
grupos de apoyo para la modificacion del
estilo de vida.

Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al 17
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Videos educativos personalizados: Los
videos educativos personalizados
proporcionan respuestas a las preguntas
relacionadas con ciertos temas de atencién
médica, afecciones o enfermedades. Los
proveedores de Mass General Brigham
responden a estas preguntas en videos
sobre cada tema. Estos videos se pueden
compartir con los miembros antes, durante
o después de una visita con el médico.

Folletos educativos: Los proveedores
tienen acceso a mas de 720 folletos
educativos imprimibles para los pacientes,
tanto en inglés como en espafiol, que
ofrecen informacién “justo a tiempo” para
los miembros durante una visita al médico.

Herramientas para la toma de decisiones
conjunta: Se les puede proporcionar a los
miembros ayuda multimedia para la toma
de decisiones a través de Patient Gateway o
mediante el correo. La ayuda para la toma
de decisiones fomenta la interaccion entre
los miembros y los médicos para que se
involucren en la toma de decisiones acerca
de las afecciones de los propios miembros,
y para adecuar el tratamiento segun sus
objetivos e inquietudes.

Portal en linea para pacientes: Nuestro
portal web, Patient Gateway, ofrece a los
miembros una forma conveniente, eficiente
y segura de acceder a su informacion de
salud, renovar recetas, solicitar
autorizaciones de derivacién y comunicarse
con su equipo de atencién de la salud.
Patient Gateway también les ofrece a los
miembros acceso a informacién de salud y

bienestar de calidad, y a otras herramientas
de participacion respaldadas por Mass
General Brigham. Para inscribirse en Patient
Gateway, simplemente pregunte al
respecto en el consultorio de su PCP o
visite: https://patientgateway.org

Programa de socios comunitarios
certificados: Los servicios de administracion
de la atencidn estdn disponibles para
algunos miembros que necesitan ayuda
para coordinar y conectarse con los
servicios de salud mental basados en la
comunidad, con tratamientos para
trastornos por consumo de sustancias, y
con servicios y apoyo a largo plazo para
ayudar a los miembros a que se mantengan
independientes en sus hogares. Algunos
ejemplos de servicios como estos son la
asistencia para la atencidn personal y el
transporte. Los miembros que estén
interesados en este programa deben
solicitar a su equipo de atencidn primaria
gue acceda a estos servicios a través de los
socios comunitarios certificados estatales.

Evaluacion de las necesidades de atencidn,
otras evaluaciones y seguimiento: Cuando
se inscriba por primera vez en la Mass
General Brigham ACO, lo llamara algun
miembro del equipo de la ACO para
completar una evaluacioén inicial
denominada evaluacion de las necesidades
de atencidn (Care Needs Screening).
Usaremos esta informacidén para que nos
ayude a personalizar su atencién durante su
participacién en la ACO. Le agradecemos su
disposicion para completar esta encuesta.
Durante las visitas al consultorio de su PCP,
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es posible que también se le pida que
complete cuestionarios acerca de su estado
de animo, si fuma, si toma alcohol o drogas,
y si tiene acceso a los recursos bdsicos
(como alimentos y vivienda) que necesita
para mantenerse saludable. Estas preguntas
son totalmente confidenciales y su equipo
de atencién las usard para para ayudarlo a
gue reciba la atencidén que necesita. Una
ACO piensa en TODAS sus necesidades de
salud, incluso las que no requieren un
médico.

Cuando llamar a su ACO:

Puede Ilamar al servicio de atencién al
cliente de la Mass General Brigham ACO al
1-800-231-2722, de lunes a viernes de
8:00a. m.a 5:00 p. m.

Llame a la ACO:

e sitiene alguna pregunta sobre su
ACO y cédmo funciona

e sitiene alguna pregunta acerca de
los beneficios de pertenecer a la
Mass General Brigham ACO

e sinecesita una tarjeta de
identificacién nueva

e sitiene alguna pregunta acerca de la
red de proveedores de la Mass
General Brigham ACO

Para preguntas relacionadas directamente
con su atencién, con sus citas o con sus
derivaciones, debe llamar a su consultorio
de atencién primaria.

Linea de apoyo y asesoramiento
clinico todos los dias, las 24 horas:

La Mass General Brigham ACO tiene una
linea de asesoramiento clinico en el
1-833-372-5644 a la que puede llamar las
veinticuatro (24) horas del dia, los siete (7)
dias de la semana para obtener respuestas
a cualquier pregunta relacionada con la
salud que usted pudiera tener. Todas las
llamadas son respondidas por un enfermero
diplomado que puede responder preguntas
relacionadas con la salud. Cuando usted
llame, el enfermero le hard algunas
preguntas acerca de su situacién y le pedird
detalles acerca de sus inquietudes de salud
para ayudarlo a decidir si debe programar
una cita con su proveedor, si debe tratarse
usted mismo en su hogar o si debe acudir a
la sala de emergencias.

Cambiar a su PCP

Puede cambiar a su PCP o la sede de su
consultorio de atencién primaria en
cualquier momento, siempre que se
mantenga dentro de su ACO. Puede
cambiar su ACO Unicamente en ciertos
momentos del afio. Para cambiar su
consultorio de atencion primaria puede
llamar al servicio de atencidn al cliente de
MassHealth al 1-800-841-2900 o visitar
www.MassHealthChoices.com.

Si desea consultar a un proveedor diferente
en su consultorio de atencidn primaria,
debe comunicarse directamente con el
consultorio.

Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al 19
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SECCION TRES: Sus derechos

Temas en esta seccion:

¢ Derechos de los miembros de la
ACO de MassHealth

¢ Procedimiento de quejas de los
miembros de la ACO

¢ Procedimiento de apelacién ante
la Junta de audiencias de
MassHealth

¢ Procedimientos de quejasy
apelaciones ante MBHP

¢ Cese de la atencidn por parte de
su PCP

¢ Aviso de practicas de privacidad
de MassHealth

¢ No discriminacién y
accesibilidad:

Derechos de los miembros de la ACO

de MassHealth:

Como miembro de la ACO de MassHealth,
tiene ciertos derechos. Sus derechos
incluyen los siguientes:

El derecho a recibir el tratamiento
médicamente necesario.

El derecho a ser tratado con respeto
y dignidad.

El derecho a la privacidad y a la
confidencialidad. MassHealth y sus
proveedores deben mantener la
privacidad de su informacién y de
sus registros médicos. No deben
brindar informacidn suya a otras
personas, a menos que usted se lo
permita o que la ley se lo exija.

El derecho a que le informen de
antemano, de manera que usted lo
pueda comprender, acerca de
cualquier tratamiento o alternativas
que los proveedores crean que
deberian llevarse a cabo,
independientemente del costo o de
la cobertura.

El derecho a participar en las
decisiones acerca de su atencion
médica. Puede negarse a recibir
tratamiento si lo desea (en la
medida en que la ley lo permita).

El derecho a conversar acerca de sus
registros de atencidn médica con sus
proveedores y a recibir copias de
todos sus registros. También puede
solicitar cambios en los registros
segun lo permitido por la ley.

El derecho a elegir a su propio PCP y
a cambiar a su PCP en cualquier
momento. Usted puede abandonar
su plan de salud en ciertos
momentos del afio. Para cambiar su
sede de atencion primaria o su plan
de salud, llame al servicio de
atencidn al cliente de MassHealth.

El derecho a recibir atencién médica
en los plazos que se establecen en la
seccién de este manual acerca de
derivaciones y autorizaciones
previas. Si no recibe atencion de
salud conductual cuando es debido,
puede presentar una apelacion ante
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MBHP. Si no recibe atencién médica
cuando es debido, puede presentar
una queja a su ACO, segln se
describe mas adelante en este
manual.

El derecho de apelar ante la Junta de
audiencias y solicitar una audiencia
imparcial si esta en desacuerdo con
ciertas acciones o inacciones de
MassHealth o de MBHP.

El derecho a una segunda opinién
sobre un procedimiento médico.

El derecho a la atencién de
emergencia las 24 horas del dia, los
siete dias de la semana en cualquier
hospital u otro ambito que
proporcione servicios de
emergencia.

El derecho a recibir informacion
sobre las opciones y alternativas de
tratamiento disponibles,
presentadas de manera adecuada
de acuerdo a su afeccidn, cultura,
estado funcional, necesidades
linglisticas, formas de comunicacion
requeridas y otras necesidades de
accesibilidad.

El derecho a no estar sujeto a
ninguna forma de restriccion o
reclusion utilizada como medio de
coercion, disciplina, conveniencia o
represalia, de acuerdo a las leyes
federales aplicables.

El derecho a ejercer los derechos
establecidos en esta seccién con
libertad y que el ejercicio de esos
derechos no afecte de forma
adversa la manera en la que la Mass
General Brigham ACO lo trata.

El derecho a ser notificado acerca de
estos derechos y consideraciones al
menos una vez al afio, de un modo
que usted pueda comprenderlos,
que tenga en cuenta su cultura, su
estado funcional, sus necesidades
linguisticas y las formas de
comunicacion requeridas.

El derecho a no ser discriminado por
motivos de raza, origen étnico,
nacionalidad, religidn, sexo,
identidad de género, edad,
orientacion sexual, antecedentes
médicos o de reclamos,
discapacidad mental o fisica,
informacién genética o fuente de

pago.

El derecho a que se le expliquen en
detalle todas las opciones y normas
de la Mass General Brigham ACO,
incluso a través de un intérprete
calificado o mediante una forma de
comunicacion alternativa si es
necesario o se solicita.

El derecho a elegir un plan y un
proveedor, para los que usted relina
los requisitos, en cualquier
momento durante su periodo de
seleccion de plan anual, incluida la

Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al 21
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cancelacion de la inscripcidén en la
Mass General Brigham ACO y la
inscripcién en otra ACO de
MassHealth, en una Organizacién de
cuidado administrado (Managed
Care Organization, MCO) de
MassHealth o en el Plan del Clinico
de Atencién Primaria (Primary Care
Clinician, PCC).

e Elderecho a recibir informacién
oportuna acerca de los cambios en
los beneficios o en los programas
gue ofrece la Mass General Brigham
ACO, al menos 30 dias antes de la
fecha prevista del cambio.

e Elderecho a designar a un
representante si usted no puede
participar plenamente en las
decisiones sobre su tratamiento.
Esto incluye el derecho a tener
servicios de traduccién disponibles
para que usted o su representante
puedan acceder de manera
adecuada a la informacién.

e El derecho a recibir una copia de su
plan de atencidn y a aprobarlo, en
caso de que lo tenga.

e El derecho a exigir tratamientos
oportunos, accesibles, competentes
desde el punto de vista cultural y
lingliistico, y basados en evidencias.

e Elderecho a determinar quién
forma parte de su equipo de

atencion, incluidos los miembros de
su familia, sus defensores y otros
proveedores que usted elija.

e El derecho a experimentar la
atencidén segun se describe en este
manual, incluso a recibir una
evaluacion de las necesidades de
atenciéon y un seguimiento
adecuado.

e Elderecho a que se le expliquen las
directivas anticipadas y a
establecerlas.

e Elderecho a presentar quejas segun
se describe en este manual y el
derecho a acceder a los
procedimientos de apelacién de
MassHealth.

e Elderecho a estar exento de
responsabilidad por el pago de
cualquier tarifa que sea obligacidn
de la Mass General Brigham ACO.

Procedimiento de quejas de los
miembros de la ACO:

Si alguna vez tiene un problema con la
atencién que recibe de parte de la Mass
General Brigham ACO, puede presentar una
gueja por teléfono, carta, fax o en persona.
La Mass General Brigham ACO le informara
por escrito que recibid su queja en un plazo
de 2 dias habiles. La Mass General Brigham
ACO resolvera y le informara el resultado
del procedimiento de queja en un plazo de
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30 dias calendario desde la fecha en que
recibimos la queja.

A continuacién se detallan algunos
ejemplos de problemas por los que podria
presentar una queja:

e cualquier accidén o inaccién por parte
de la Mass General Brigham ACO;

e descontento con la calidad de la
atencion o de los servicios
proporcionados;

e descortesia de un proveedor, o

e falta de respeto de sus derechos
segln se describen en este manual.

Para presentar una queja por teléfono:
Llame al 1-866-455-1344

Las quejas también se pueden enviar por
fax al siguiente numero: 617-526-1980

Las quejas se pueden enviar por correo a:
Mass General Brigham

Attn: ACO Grievance Counselor

399 Revolution Drive, Ste. 820
Somerville, MA 02145

Como siempre, también puede comunicarse
con MassHealth directamente al
1-800-841-2900 (TTY: 1-800-497-4648) para
obtener mas informacion.

Procedimiento de apelacion ante la
Junta de audiencias de MassHealth:

Puede solicitar una apelacidn ante la Junta
de audiencias de MassHealth si no esta de
acuerdo con una decision tomada por
MassHealth o por MBHP. Esto puede incluir
acciones o inacciones por parte de
MassHealth acerca de sus beneficios

servicio que usted cree que deberia recibir).
Si tiene preguntas acerca de estas
apelaciones, llame al servicio de atencién al
cliente de MassHealth.

Las apelaciones ante la Junta de audiencias
se denominan audiencias imparciales. Tiene
derecho a recibir una audiencia imparcial
ante un oficial de audiencia imparcial de la
Junta de audiencias.

Las apelaciones relacionadas con MBHP
primero deben atravesar un proceso de
apelaciones internas de MBHP, que se
describe mas adelante en este manual para
miembros. Si continda en desacuerdo con la
decisién de MBHP, puede solicitar una
audiencia imparcial.

Puede nombrar a alguien para que lo
represente en la apelacidn ante la Junta de
audiencias. Su representante debe ser
alguien que lo conozca (como un miembro
de la familia o un amigo) y que conozca su
problema. Su representante también podria
ser alguien que cuente con la autoridad
legal para actuar en nombre suyo con
respecto a la toma de decisiones
relacionadas con la atencion médica o con
el pago de la atenciéon médica. Por ejemplo,
un representante podria ser:

e un tutor;

e un custodio;

e una albaceas;

e un administrador;

e un apoderado legal, o

e un apoderado para la atencién

médicos o farmacéuticos (por ejemplo, si médica.
MassHealth se negd a darle la PA para un
Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al 23
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Como presentar una apelacién ante la
Junta de audiencias

Debe presentar su apelacién ante la Junta
de audiencias por escrito en el plazo de 120
dias calendario desde la fecha de la decision
gue desea apelar. Para presentar una
apelacién o para elegir a un representante a
los fines de su apelacién ante la Junta de
audiencias, debe completar el formulario de
solicitud de una audiencia imparcial que
viene con el aviso sobre la decision.

Puede solicitar una audiencia imparcial
acelerada (rapida) en los siguientes casos:

e siusted estd apelando una decision
de denegar una admisién en un
hospital de cuidados intensivos;

e siusted estd apelando una decision
de MBHP sobre una apelacién
interna acelerada (rapida);

e siusted esta apelando el alta o el
traslado de un centro de enfermeria.

Si desea que la Junta de audiencias trate su
solicitud como una audiencia imparcial
acelerada (rapida), debe solicitar la
audiencia imparcial en un plazo de 20 dias
calendario desde el dia en que recibio la
decisién que estd apelando. Si la presenta
entre los 21y los 30 dias calendario
después de que recibid la decisidn, la Junta
de audiencias no acelerara la audiencia.

Continuacion de los beneficios durante su
audiencia imparcial ante la Junta de
audiencias

Si su audiencia imparcial es acerca de una
decisidn de poner fin, reducir o suspender
un servicio que recibe, quizas quiera
mantener vigente ese servicio durante el
proceso de audiencia imparcial. Si mantiene
el servicio y pierde en la audiencia
imparcial, es posible que el costo del
servicio no esté cubierto. Si desea mantener
vigente el servicio durante la apelacion,
usted o su representante debe enviar su
solicitud de audiencia imparcial en un plazo
de 10 dias calendario desde la fecha de la
carta de MassHealth en la cual le
informaron que el servicio cambiaria. Si esta
apelando una decisién de MBHP, debe
presentar la apelacién dentro de los 10 dias
calendario desde la fecha de la carta en la
gue se le informa acerca de la decisién de
MBHP respecto de su apelacién interna.
También debe solicitar mantener vigente el
servicio durante el proceso de apelacién.

Después de presentar una apelacion ante
la Junta de audiencias

Usted o su representante podra leer los
archivos de su caso para prepararse para el
proceso de apelacion ante la Junta de
audiencias. La Junta de audiencias no tiene
archivos de MBHP, por lo que deberd
comunicarse con MBHP para obtener sus
archivos si esta apelando una decisién
tomada por MBHP. En la audiencia, podra
representarse a usted mismo o podra ir
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acompafiado de un abogado u otro
representante por su cuenta y cargo.

Si no entiende inglés o si tiene
impedimentos en la vista o en la audicién,
digaselo a la Junta de audiencias. Ellos
conseguiran un intérprete o la tecnologia
asistencial que corresponda.

Procedimientos de quejas v
apelaciones ante MBHP:

El proceso de apelaciones para servicios de
salud conductual es un poco diferente del
proceso para otros servicios y beneficios de
salud. Un servicio de salud conductual es un
servicio para tratar trastornos de salud
mental o de consumo de sustancias
proporcionado por un proveedor
especialista en trastornos de salud mental o
de consumo de sustancias que forme parte
de la red de proveedores de MBHP.

Tiene derecho a presentar una queja formal
en los siguientes casos:

e siel personal o los proveedores de
MBHP no lo trataron con respeto;

e siel personal o los proveedores de
MBHP no respetaron sus derechos;

e siesta descontento con el servicio
qgue usted o un miembro de su
familia recibid por parte de un
proveedor de MBHP;

e siestd descontento con alguna otra
accién o inaccién por parte de
MBHP, salvo si tuvo que ver con
autorizar algun tratamiento o dar
una cita. En ese caso, puede

presentar una apelacion interna
ante MBHP;

e sino esta de acuerdo con la decisidon
de MBHP de extender el tiempo
para tomar una decisién con
respecto a una peticién de PAo a
una apelacion interna, o

e sino esta de acuerdo con la decisidon
de MBHP de no revisar su apelacion
como una apelacién interna
acelerada (rapida).

Lo mds recomendable es que hable primero
con su proveedor acerca de su inquietud. Si
no desea hablar con su proveedor o si no
quedd conforme con la respuesta de su
proveedor, tiene derecho a presentar una
qgueja ante MBHP.

Como presentar una queja por servicios de
salud conductual

Llame a MBHP al 1-800-495-0086 si desea
presentar una queja por servicios de salud
conductual. MBHP también lo ayudara si
necesita un intérprete o servicios TTY (para
las personas sordas, con dificultad auditiva
o con discapacidad del habla). También
puede escribir una carta a MBHP
informandole sobre su queja. Enviela a esta
direccion:

MBHP

Attn: Quality Management Specialist
1000 Washington Street, Suite 310
Boston, MA 02118-5002

Cuando presenta una queja ante MBHP,
puede elegir a un representante. Para elegir
a un representante, debe entregarle a
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MBHP una carta firmada y fechada en la
qgue le indica a MBHP el nombre del
representante y que esa persona puede
actuar en nombre suyo. MBHP le enviara
una carta para informarle que recibio su
gueja. MBHP revisard su queja y es posible
que lo llame a usted o a su proveedor para
obtener mas informacion.

MBHP investigard y resolvera su queja en
un plazo de 30 dias. MBHP le enviara una
carta cuando haya tomado una decision.
Antes de que MBHP finalice la revisién,
usted o su representante puede solicitar un
tiempo adicional (una extensién) de hasta
14 dias. MBHP también puede pedir una
extension de 14 dias si es lo mejor para
usted y si MBHP necesita mas informacion.
Si le otorgan mas tiempo a MBHP, MBHP le
enviard una carta explicando el motivo.

El proceso de apelacion interna ante MBHP

Puede presentar una apelacidon interna ante
MBHP si no esta de acuerdo con alguna de
estas acciones o inacciones por parte de
MBHP:

e MBHP le denegd la solicitud de un
servicio, la aprobd por un servicio
menor del que usted pidié o le
indicd que el servicio que usted
pidid no esta cubierto;

e MBHP redujo, suspendié o
interrumpid un servicio que MBHP le
habia cubierto o aprobado en el
pasado;

e MBHP no tomd la decisidn acerca de
su solicitud para la autorizaciéon
previa (PA) de un servicio dentro del
plazo en el cual deberia haberlo
hecho (consulte las paginas 9-10
para obtener mas informacion sobre
la PA); o

e no puede obtener un cita para los
servicios de salud conductual en el
plazo en el que deberia poder
hacerlo.

En la mayoria de los casos, recibird una
carta de MBHP acerca de una de estas
acciones. Sin embargo, usted puede apelar
incluso si no recibié una carta de MBHP.

Si recibe una carta de MBHP informandole
acerca de cualquiera de las acciones o
inacciones mencionadas anteriormente,
usted o su representante debe presentar la
apelacidn para el tratamiento antes de
recibir el tratamiento, o, si ya finalizd el
tratamiento, dentro de los 90 dias
calendario después de recibir la carta. Si no
recibié una carta de MBHP, usted o su
representante pueden apelar en un plazo
de 90 dias calendario después de enterarse
de alguna de las acciones o inacciones
mencionadas anteriormente.

Puede presentar una apelacion por teléfono
o por escrito. Llame a MBHP o escribales
una carta a esta direccion:

Massachusetts Behavioral Health
Partnership

Attn: Appeals Coordinator

1000 Washington Street, Suite 310
Boston, MA 02118-5002
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MBHP también lo ayudara si necesita un
intérprete o servicios TTY (para las personas
sordas, con dificultad auditiva o con
discapacidad del habla). Si tiene una
necesidad de salud conductual urgente,
puede pedir que procesen su apelacién con
mas rapidez. Esto se conoce como
apelacion acelerada.

Incluya:

e sunombre completo;

e el nombre del servicio que esta
apelando si su apelacién involucra
una decisién por parte de MBHP:

- de rechazar su solicitud para
un servicio;

- de aprobar menos servicio del
solicitado;

— de no cubrir un servicio, o

- de reducir, suspender o
interrumpir un servicio que
MBHP le habia cubierto o
aprobado en el pasado;

e por qué siente que MBHP debe
cambiar la decisién, y

e si desea mantener el servicio vigente
durante su apelacion.

Si apela porque MBHP no tomé una
decisién acerca de su solicitud de PA para
un servicio dentro del plazo en el cual
deberia haberlo hecho, recibira una carta
de MBHP explicando como apelar esta
decision. Si apela porque no pudo obtener
una cita para los servicios de salud
conductual dentro de los plazos, envie una
carta a MBHP que incluya la siguiente
informacion:

e el tipo de servicio que intentaba
obtener;

e lafecha en la que solicitd la cita, y

e lafecha de la cita que obtuvo.

MBHP le enviard una carta informandole
que recibid su apelacién.

Continuar con sus beneficios durante su
apelacion interna ante MBHP

Si su apelacién interna es acerca de una
decisién por parte de MBHP de cambiar un
servicio que usted obtiene hasta el
momento mediante la finalizacion,
reduccion o interrupcién de ese servicio,
quizas quiera mantenerlo vigente mientras
apela. Si mantiene el servicio pero pierde la
apelacidn, puede que su servicio no esté
cubierto. Si desea mantener sus servicios
durante la apelacidén, usted o su
representante deben enviar su solicitud de
apelacidn dentro de los 10 dias calendario
desde la fecha en que recibié la carta en la
cual le informaron que el servicio cambiaria.
También debe solicitar mantener el servicio
vigente mientras apela.

Después de presentar una apelacion
interna de MBHP

Tiene derecho a contar los hechos y brindar
evidencia (pruebas) sobre su apelacién.
Puede hacerlo por teléfono o por escrito.
Estos hechos y pruebas seran utilizados en
la revisidn de su apelacion.

Puede ver su expediente del caso, los
registros de atencidon médica, y otros

Si tiene preguntas o inquietudes, llame al servicio de atencién al cliente de la Mass General Brigham ACO al 27
1-800-231-2722. Los horarios de atencién son de 8:00 a. m. a 5:00 p.m. (hora del este). O visite nuestro sitio web

www.massgeneralbrigham.org/MassHealthACO




)

Ll Mass General Brigham

documentos y registros relacionados con la
apelacidn. Si desea revisar estos
documentos, comuniquese con su
proveedor o con MBHP al 1-800-495-0086
(TTY: 1-877-509-6981 para las personas
sordas, con dificultad auditiva o con
discapacidad del habla).

Obtener una decision sobre su apelacion
interna ante MBHP

Si no presenta una apelacién interna
acelerada (rapida), MBHP le enviard una
decisién por escrito dentro de los 30 dias
calendario. Esto podria tardar hasta cinco
dias mas si usted, su representante o MBHP
solicitan mas tiempo. Si tiene preguntas
acerca de los servicios de salud conductual
(trastorno de salud mental o de consumo
de sustancias), comuniquese con MBHP. La
llamada es gratuita.

Una apelacion interna acelerada (rapida)
ante MBHP

Si tiene una necesidad de salud conductual
urgente y cree que una revisiéon de 30 dias
calendario es demasiado larga, usted, su
representante o su proveedor de atencion
médica puede solicitarle a MBHP una
apelacion acelerada (una revision rapida).
En la mayoria de los casos, si su proveedor
solicita una revisién rapida, MBHP aprobara
la solicitud. MBHP rechazara la solicitud de
su proveedor de una revision rapida solo si
no esta relacionada con su salud. Si su
proveedor no esta involucrado en la

solicitud, MBHP puede decidir si deberia
hacer una revision rapida.

Si MBHP rechaza su solicitud de revision
rapida, le informara esta decision por
escrito. MBHP procesara su apelacion en un
plazo de 30 dias calendario. Usted tiene
derecho a presentar una queja si no estd de
acuerdo con esta decision. Si MBHP
aprueba su solicitud de revisidn rapida,
revisara su apelacion en un plazo de tres
dias calendario. MBHP le enviard una carta
informdndole la decisién sobre su
apelacidn. Si no estd de acuerdo con la
decisién de MBHP sobre su apelacion,
puede presentar una solicitud para obtener
una audiencia imparcial ante la Junta de
audiencias de MassHealth.

Extender plazos de las apelaciones internas
ante MBHP

Si se necesita mas tiempo para resolver la
apelacidn, usted, su representante o MBHP
puede solicitar 14 dias calendarios
adicionales. Si la apelacién es una apelacién
acelerada (rapida), usted, su representante
o MBHP puede solicitar 14 dias calendarios
adicionales. MBHP puede solicitar mas
tiempo Unicamente en los siguientes casos:

e sila extensidn es lo mejor para
usted;

e si MBHP necesita mas informacidn
qgue puede derivar en la aprobacién
de su solicitud, y

e si MBHP espera recibir esta
informacién en el transcurso de ese
plazo adicional.
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Si MBHP pide mas tiempo, le enviara una
carta. Si usted no esta de acuerdo, usted o
su representante puede presentar una
queja.

Aprobacion de su apelacion interna ante
MBHP

Recibira un “Aviso de resolucion de la
apelaciéon” que le informara que se aprobd
su apelacién. Su proveedor puede
proporcionarle de inmediato el servicio que
solicito.

Rechazo de la apelacién interna ante
MBHP

Si MBHP rechaza su apelacién interna, le
enviard un aviso para informarselo. Si no
estd de acuerdo con esta decisidn, puede
presentar una apelacion directamente a la
Junta de audiencias, descrita
anteriormente.

Desestimacion de la apelacion interna ante
MBHP

MBHP puede desestimar su apelacion
interna si sucede lo siguiente:

e otra persona presenta la apelacién
por usted y MBHP no obtiene su
permiso por escrito para que esa
persona pueda representarlo antes
de que finalice el lapso de tiempo
para resolver su apelacién; o

e usted o su representante presentd
la apelacién mas de 90 dias
calendario después de recibir la

carta de MBHP informandole que
tiene derecho a apelar (o mas de 90
dias calendario después de que
tomod conocimiento acerca de las
acciones o inacciones de MBHP si no
recibidé una carta).

Si MBHP desestima su apelacidn interna, le
enviard una notificacion para informarselo.
Si cree que presentd una apelacién en el
transcurso de 90 dias calendarios y tiene
pruebas, usted o su representante puede
disentir con la decision de MBHP de
desestimar su apelacion interna. Usted o su
representante debe enviar una carta a
MBHP en la que solicite una revision de la
desestimacién en un plazo de 10 dias
calendario a partir del aviso de que su
apelacion se desestimd. MBHP revisara su
decisién y le notificard si continuard con su
apelacién. Si MBHP no resuelve su
apelacién interna en el transcurso de los
plazos requeridos, usted puede presentar
su apelacién ante la Junta de audiencias:

e si MBHP no resuelve su apelacién en
el plazo de 30 dias calendario (o en
el plazo de cinco dias calendario
adicionales si hay una extension), o

e si MBHP no resuelve su apelacién
acelerada (rapida) en el plazo de
tres dias calendario (o en el plazo de
14 dias calendario adicionales si
hubo tiempo adicional).

Cese de la atencidon por parte de su
PCP:

Un PCP puede pedir que lo quiten de su
lista de pacientes. El proveedor puede
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hacer esta solicitud si usted tiene un
historial de no cumplimiento o un
comportamiento perturbador. Si
MassHealth aprueba la solicitud del PCP,
MassHealth le enviara una carta
notificdndole que debe elegir un nuevo
médico. Tiene derecho a apelar esta
decisién ante la Junta de audiencias, de
acuerdo con las instrucciones mencionadas
anteriormente.

Un PCP no puede solicitar que lo quiten de
su lista de pacientes por los motivos
siguientes:

e su afeccidn de salud ha empeorado
mucho;

e usa muchos servicios médicos;

e su capacidad mental estd
disminuida, o

e sucomportamiento ha causado
problemas porque tiene
necesidades especiales.

Aviso de practicas de privacidad de
MassHealth:

MassHealth tiene cierta informacién que
explica cdmo puede usar la informacién
médica de sus miembros y divulgarla a otras
personas. Esto se denomina “Aviso de
practicas de privacidad”. Usted puede
obtener una copia de este “Aviso de
practicas de privacidad” si escribe a la
siguiente direccion:

Servicio de atencidn al cliente de
MassHealth

55 Summer Street, 8th Floor
Boston, MA 02110

También puede obtener una copia de este
aviso en:

http://www.mass.gov/eohhs/docs/masshea

Ith/privacy/npp-brochure.pdf

Para obtener mas informacion sobre como
MBHP usa la informacion médica
conductual y la comparte con otras
personas, puede llamar al 1-800-495-0068,
u obtener una copia del Aviso de practicas
de privacidad de MBHP en el sitio web de
MBHP, www.masspartnership.com.

No discriminacién y Accesibilidad:

Aviso que informa a los individuos sobre
los Requerimientos de No discriminacion y
Accesibilidad, y sobre la Declaracion de no
discriminacion: La discriminacion esta
prohibida por ley

La Mass General Brigham ACO cumple con
las leyes de derechos civiles federales
aplicables y no discrimina en virtud de la
raza, el color, la nacionalidad, la ciudadania,
la extranjeria, la religion, las creencias, el
género, la orientacion sexual, la identidad
de género, la edad o la discapacidad. La
Mass General Brigham ACO no excluye ni
trata de forma diferente a las personas por
su raza, color, nacionalidad, ciudadania,
extranjeria, religién, creencias, género,
orientacién sexual, identidad de género,
edad o discapacidad.

La Mass General Brigham ACO brinda
asistencia y servicios sin cargo a personas
con discapacidades para que puedan
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comunicarse con la entidad de forma eficaz,
tales como:

¢ Intérpretes de lenguaje de sefias
calificados

¢ Informacién escrita en otros formatos
(letra grande, audio, formatos
electronicos accesibles, otros
formatos)

La Mass General Brigham ACO proporciona
servicios de idiomas sin cargo a personas
cuyo idioma principal no es el inglés, tales
como:

e Intérpretes calificados
e |nformacion escrita en otros idiomas

Si necesita estos servicios, comuniquese
con el servicio de atencién al cliente al
1-800-231-2722.

Si cree que la Mass General Brigham ACO
no ha proporcionado estos servicios o lo ha
discriminado de alguna otra manera por su
raza, color, nacionalidad, ciudadania,
extranjeria, religion, creencias, género,
orientacién sexual, identidad de género,
edad o discapacidad, puede presentarle una
queja:

Al Coordinador de los derechos civiles de la
Mass General Brigham ACO /Consejero de
quejas

Teléfono: 1-866-455-1344

Fax: 617-526-1980

O por correo a:

Mass General Brigham

Attn: Mass General Brigham ACO Civil
Rights Coordinator/Grievance Counselor
399 Revolution Drive, Ste. 820
Somerville, MA 02145

Puede presentar una queja en persona, por
correo o por fax. Si necesita ayuda para
presentar una queja, el coordinador de los
derechos civiles/consejero de quejas esta a
su disposicién para ayudarlo.

Otros contactos:

También puede presentar un reclamo de
derechos civiles al U.S. Department of
Health and Human Services, Office for Civil
Rights (OCR), de forma electrdnica a través
del Office for Civil Rights Complaint Portal,
disponible en
https://ocrportal.hhs.gov/ocr/portal/lobby.jsf

o por correo o por teléfono:

Teléfono: 1-800-368-1019 o
(TDD) 800-537-7697

U.S. Department of Health and Human
Services

200 Independence Avenue, SW Room
509F, HHH Building

Washington, D.C. 20201
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O contactandose con la OCR New England
Regional Office:

Teléfono: 800-368-1019,
(TDD) 800-537-7697

Office for Civil Rights U.S. Department of
Health and Human Services

Government Center J.F.Kennedy Federal
Building - Room 1875

Boston, MA 02203

Los formularios de quejas estan disponibles en
http://www.hhs.gov/ocr/office/file/index.html
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