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INTERPRETER AND TRANSLATION SERVICES

Important! This information is about your HNE Be Healthy benefits. If you have questions, need this document translated,
need someone to read this or other printed information to you, or want to learn more about any of our benefits or services, call
us at 800.786.9999, Monday through Friday, 8:00 a.m. — 5:00 p.m. We can give you information in other formats and
different languages. All translation services are free to Members. For those with partial or total hearing loss, please call our
TTY Line at 800.439.2370 for help.

English

SERVICIOS DE INTERPRETACION Y TRADUCCION

ijImportante! Esta informacion es acerca de sus beneficios Como estar Saludable de HNE. Si usted tiene algunas preguntas,
necesita este documento traducido, necesita que alguien le lea este documento u otra informacion impresa, o desea saber mas
acerca de algunos de nuestros beneficios o servicios, llamenos al 800.786.9999, de lunes a viernes, 8:00 a.m. — 5:00 p.m.
Podemos darle informacion en otros formatos y en diferentes idiomas. Todos los servicios de traduccion son gratis para los
Miembros. Para aquellos con pérdida auditiva parcial o total, por favor llame a nuestra Linea TTY al 800.439.2370 para
recibir ayuda.

Spanish
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Cambodian (Khmer)
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Chinese (Cantonese)

For questions about your health care call HNE Member Services at: 413.788.0123 or 800.786-9999 (TTY: 800.439.2370)
Monday - Friday from 8 a.m. to 5 p.m. Or visit hne.com.
For questions about your Behavioral Health call MBHP at: 800.495.0086 (TTY: 1.617.790.4130) 24 hours a day, 7 days a
week. Or visit www.masspartnership.com
For general medical information, call HNE’s Nurse Advice Line at 1.866.389.7613
For MassHealth Customer Service, call: 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648) Monday - Friday from 8 a.m. to 5 p.m.




Chinese (Mandarin)
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Haitian Creole

SEVIS ENTEPRET AK TRADIKSYON

Enpotan ! Enfomasyon sa a konséne benefis HNE Be Healthy ou yo. Si w gen kesyon, si w bezwen pou yo tradwi dokiman sa
a pou w, si w bezwen yon moun li dokiman an oswa nenpot ki 1ot enfomasyon pou w, oubyen si w vle aprann plis
enfomasyon konsénan benefis oswa s¢vis nou founi yo, rele nou nan 800.786.9999, lendi jiska vandredi, depi 8¢:00 a.m.

rive 5¢:00 p.m. Nou kapab ba w enfomasyon ki prezante nan yon 16t foma ak nan yon 10t lang. Tous sévis tradiksyon yo gratis
pou Manm yo. Moun ki pa kapab tande byen oswa ki pa kapab tande ditou ta dwe rele Nimewo pou Malantandan (TTY) nou
nan 800.439.2370 pou kapab jwenn asistans.

Laotian
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Portuguese

SERVICOS DE TRADUCAO E INTERPRETACAO

Importante! Essa informagéo se trata dos seus beneficios de Saude do HNE (HNE Be Healthy). Caso tenha quaisquer
perguntas, necessite desse documento traduzido, necessite que alguém leia para vocé esse documento ou alguma outra
informagao impressa, ou deseje saber mais sobre qualquer um de nossos beneficios ou servigos, ligue-nos no 800.786.9999,
de segunda a sexta-feira, entre 8h00 e 17h00. Nos podemos lhe fornecer informacdes em outros formatos e idiomas. Todos os
servicos de traducdo sdo gratuitos para os Associados. Para os portadores de deficiéncia auditiva total ou parcial, por favor,
ligue para a nossa linha de TTY no 800.439.2370 para obter ajuda.

Russian

YCJIYI'd YCTHOI'O U IMCBMEHHOI'O NTIEPEBOTUYNKA

Baxmno! I[IpuBonumas napopmaiust Kacaercs BallluX JIbIOT MEJULIMHCKOro cTpaxoBanus komnanued HNE. Ecin y Bac
HUMEIOTCSI KaKHe-TTHO0 BOIPOCHI, HY>KHO IEPEBECTH 3TOT JJOKYMEHT Ha JPYTroi s3bIK, HE0OX0ANMO, YTOOBI KTO-1100 Bam
MIPOYEJI 3TOT JOKYMEHT WJIM JIPYTyI0 NIe4aTHYI0 HH(POPMAIHIO, WK ke BBl XoTesu Obl 00JIbIle y3HATH O MPEA0CTaBIAEMbIX
HaMH JIbroTaxX WIK OKa3bIBa€MBIX yCIIyrax, To 3BoHUTe Ham 1o Ten. 800.786.9999, ¢ nonenensHuka no narxuny, ¢ 8:00 mo
17:00. Mb1 MoxeM TipencTaBuTh Bam nndopmanuro B Apyrux popmarax u Ha APYTruX s3blkax. Bee yeinyru mo nepeBony
OKa3bIBAIOTCSI OECIUIATHO IS WICHOB. JINIiaM, 9aCTUYHO MIIM HOJHOCTBIO YTPATUBIIHM CITYX, IO IIOBOAY ITOMOIIH CIEIyET
3BOHUTH Mo Hamme# muann TTY no Homepy 800.439.2370.

Vietnamese

DICH VU PHIEN BIEN DICH

Thong tin quan trong! Thong tin nay lién quan dén quyén loi HNE Be Healthy ctia ban. Néu ban c6 thic mic i, can nguoi
dich thong tin nay ra tiéng cua ban, cin ngudi doc cho ban thong tin nay hodc nhirng tai lidu in khac, hay ban mudn tim hiéu
thém vé cac quyen loi cling nhu dich vu, hdy goi cho ching t6i theo s6 800.786.9999, thir Hai dén thir Sau, 8:00 a.m. — 5:00
p.m. Chiing t6i ¢6 thé cung cép thong tin cho ban theo nhidu cach va bang nhiéu thir tiéng khac nhau. Tét ca cac dich vu phién
dich déu mién phi d6i v6i Thanh vién. Pbi v6i nguoi gap kho khin vé thinh giac, vui long goi chung t6i theo dudong diy TTY
56 800.439.2370 dé dugc gitip d& thém.

For questions about your health care call HNE Member Services at: 413.788.0123 or 800.786.9999 (TTY: 800.439.2370)

Monday - Friday from 8 a.m. to 5 p.m. Or visit hne.com.
For questions about your Behavioral Health call MBHP at: 800.495.0086 (TTY: 1.617.790.4130) 24 hours a day, 7 days a
week. Or visit www.masspartnership.com

For general medical information, call HNE’s Nurse Advice Line at 1.866.389.7613

For MassHealth Customer Service, call: 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648) Monday - Friday from 8 a.m. to 5 p.m.
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FORMULARIO DE REEMBOLSO

o [\ | )| one Monarch Piace - suie 1500 DE BIENESTAR
Be Healthy! ﬁ,‘fg_’;ﬁ’,ﬁf’d’ MA 01144-1500

MassHealth Plan

Hay mucho mas para mantenerse saludable que sélo ver a su médico. Le corresponde a usted tomar decisiones
saludables. Es por eso que HNE Be Healthy® le da algo mas que la cobertura de sus visitas al médico.
Este es uno de los muchos programas que ofrecemos para ayudarle a tomar las riendas de su salud.

HNE Be Healthy le reembolsara a cada miembro hasta $50 por afo calendario hacia
(ver requisitos de reembolso en la parte inferior):

e Membresia a un gimnasio ¢ Cuotas de entrenador personal e Matricula de deportes de la

e Weight Watchers e Clases de aerébicos y bienestar ciudady de la escuelas

Requisitos de gimnasio
e El gimnasio debe tener equipo de entrenamiento cardiovascular y de fuerza (YMCA, Planet Fitness, Healthtrax,
Golds Gym, LA Fitness, Springfield Jewish Community Center, Attain, etc.) que sean incluidos en la membresia.

Requisitos de Weight Watchers
e El reembolso se aplica sélo a Weight Watchers, Weight Watchers en linea y reuniones de
Weight Watchers en el trabajo.
e Para Weight Watchers tradicional, por favor envie una copia de su libro de membresia con el sello
de Weight Watchers.
e Para Weight Watchers en linea, por favor provea una copia de su historial de cuenta.

Requisitos de registracion para deportes de la ciudad y de la escuela
¢ Usted debe presentar un recibo® con fecha de pago.

Requisitos de clase de aerobicos/bienestar y de entrenador personal
¢ | os entrenadores personales e instructores de clase deben estar certificados.
e Clases pueden incluir: pilates, yoga, spinning, aerébicos, entrenamiento de fuerza, tai chi, kickboxing,
artes marciales, etc...

Requisitos de reembolso - Todos los programas

¢ El participante en el programa debe ser un miembro activo de HNE Be Healthy durante un periodo continuo
de 3 meses en el momento de la participacion.

e Usted puede enviar su formulario hasta 2 veces en cada afo calendario, para un reembolso anual maximo
de $50 por miembro. (Tenga en cuenta que los $50 de reembolso son por miembro, por afio calendario,
y no por actividad.)

e Usted debe presentar prueba de pago y una copia de los contratos correspondientes. Consulte la pagina
siguiente para obtener informacién necesaria para el reembolso.

* Los recibos no seran devueltos. HNE acepta copias de los recibos.

HNE Be Healthy no le reembolsara por:

e [as clases o sesiones de entrenamiento con e |as cuotas pagadas a los programas de pérdida
entrenadores no certificados de peso que no sean de Weight Watchers

e Clubes de campo; clubes sociales, o salones e Vitaminas, suplementos, deportes/equipo para
de bronceado hacer ejercicios o cuotas de golf

e Cuotas pagadas para alimentos, libros, transporte, e |as solicitudes recibidas después del 31
videos, o cualquier otro articulo o servicios de marzo del afio siguiente

HNEPIlus
Combina este programa de reembolso con nuestro programa de descuento de HNEPIus y ahorrar aun mas. A través del programa HNEPIus, los

miembros también pueden recibir descuentos por elegir estilos de vida saludables! Para obtener mas informacion sobre todas las formas en que
su tarjeta de HNE le puede agregar mas valor, visite hne.com/masshealth.

-Ejemplos de recibos podrian ser copias de las declaraciones bancarias/tarjetas de crédito o un cheque cancelado.



FORMULARIO DE REEMBOLSO

Para uso exclusivo de HNE

Miembro HNE actual DE BIENESTAR

Recibos / contrato que reflejan el pago
Cantidad a reembolsar $

Informacion del miembro

Apellido: Nombre:
Direccion: Estado:
Ciudad: Cédigo Postal: HNE ID #:

Numero de teléfono:

Todos los reembolsos seran enviados a la direccidon del miembro actualmente en los archivos de
HNE Be Healthy. Reembolso maximo es de $50 por miembro por afio calendario.

Informacién de los miembros (nombre de todos los miembros de la familia asegurada para quien usted
esta presentando esta solicitud)

Nombre del miembro (Apellido, Nombre) Relacion con el miembro Fecha de
nacimiento

Actividad de reembolso

Tipo de actividad Nombr:rizizrsrtglaciénl Direccion/numero de teléfono | Cantidad solicitada c:l\:: dc:rei 5
20____
20____
20____

Informacion necesaria para el reembolso

e Este formulario completado. Por favor haga copias del formulario para sus archivos.
¢ Una copia de los contratos pertinentes, acuerdos de membresia, los acuerdos de entrenador personal con nimero de
licencia, o formularios de registro. (Deportes de la ciudad y de la escuela deben presentar recibo® con fecha de pago.)
* Recibos de pago con fecha o copias de las declaraciones bancarias o tarjetas de crédito. Los recibos deben
incluir el nombre del miembro.
¢ Para Weight Watchers tradicional, por favor envie una copia de su libro de membresia con el sello de Weight Watchers.
¢ Para Weight Watchers en linea, por favor provea una copia de su historial de cuenta.

Certificacion y Autorizacion. (Cada miembro solicitando reembolso y mayor de 18 afios debera firmar este formulario.)

Yo autorizo la entrega de cualquier informacién a HNE Be Healthy sobre mi membresia a un club de salud, matricula de
deportes (de la ciudad y de la escuelas), clase de aerdbicos y bienestar, entrenamiento personal y si aplica participacion de
Weight Watchers. Yo certifico que la informacién proporcionada en apoyo de esta solicitud es completa y correcta.

Firma del miembro / representante autorizado: Fecha:

Envie el formulario completo y la “informacidn necesaria para el reembolso” descrito anteriormente a

Health New England, Claims Department, One Monarch Place, Suite 1500, Springfield, MA 01144-1500.
Por favor espere 4-6 semanas para procesamiento.

NOTA: Las solicitudes de reembolso para el afno anterior debe ser recibida por HNE a mas tardar el 31 de marzo.

-Ejemplos de recibos podrian ser copias de las declaraciones bancarias/tarjetas de crédito o un cheque cancelado.
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HNE Be Healthy® HNA o Evaluacion Be Healfhy
de Necesidades de Salud

FAVOR DE TOMAR UNOS MINUTOS PARA COMPLETER ESTA ENCUESTA

Su evaluacion de la salud ayudara a HNE Be Healthy® a proporcionar mejores servicios de salud y a coordinar el cuidado que
usted recibe. Esta informacion es privada. Sus respuestas no afectaran sus beneficios de MassHealth/Medicaid.

INSTRUCCIONES DE LA ENCUESTA:

1. Favor de completer un formulario de evaluacién por cada nuevo miembro.

2. Usted necesitara tener a mano:

a. Su nimero de membresia de HNE Be Healthy®

b. Los nombres, nimeros de teléfono y direcciones de su doctor o enfermera

3. Conteste todas las preguntas marcando la casilla O Si O No O No estoy seguro(a), o llenando su
respuesta en el espacio proporcionado.

4. A veces tendra que omitir algunas preguntas en esta encuesta. Cuando esto ocurra, usted vera una nota
que le indica cual es la siguiente pregunta a responder.

5. Esta encuesta le tomara aproximadamente 10 minutos para completar.

6. Favor use el sobre de envio incluido y devolver a: One Monarch Place, Suite 1500, Springfield MA 01144,

Gracias por tomarse el tiempo para llenar este formulario de evaluaciéon. HNE Be Healthy® revisara sus respuestas para
determinar si existen programas de administracion de cuidado, materiales educativos u otros recursos que le puedan resultar
utiles. Si usted tiene alguna pregunta sobre esta evaluacion, favor de llamar a la linea de Servicio al Cliente al 413.788.0123
0 800.786.9999 (TTY: 800.439.2730).

INFORMACION PERSONAL

Nombre de la persona llenando esta encuesta:

Nombre del miembro (Apellido, Numero de membrecia de Fecha de Género

Nombre, Inicial) MassHealth HNE Be Healthy® nacimiento: O Masculino O Femenino
/ /

Direccion (numero y calle) Ciudad Estado Cddigo Postal

Numero de teléfono:

O Hogar ( ) O Celular ( ) O Trabajo ( )

Correo electronico:

Relacién de la persona llenando este formulario:

O Mismo O Padre/Madre O Esposo(a)/Pareja O Familia o Pariente O Cuidador Profesional O Representante Autorizado




INFORMACION SOBRE USTED

alguna de las siguientes
agencias estatales?

PREGUNTA Si | NO | NOESTOY SEGURO(A) | RESPUESTA ADICIONAL
1. ¢Hay otros nimeros de O Hogar ( )
teléfono para HNE Be Healthy® O
ponerse en contacto con usted Celular ( )
. OO O ,
acerca de sus necesidades de O Trabajo ( )
salud? Si la respuesta es si, por
favor incluya el cédigo de area. Mejor hora para llamar: O AMOPM
O Inglés O Espariol O Otro
2. |dioma de preferencia (hablado) Si otro, favor de identificar/ser especifico:
3. ¢ Esta usted actualmente sin
hogar y/o no tiene una situacion | O | O O
de vida estable?
4. Usted tiene
problemas auditivos? 010 O
Si la respuesta es si, favor marque todas
las que apliquen.
(O Massachusetts Commission for the Blind
(O Massachusetts Commission for the Deaf
and Hard of Hearing
5. ¢Esta usted actualmente S .
. . (O Massachusetts Rehabilitation Commission
recibiendo servicios de olo0 ®)

O Department of Mental Health

O Department of Developmental Services
O Division of Children and Families

O Special Education

O Early Intervention Program

O otro




INFORMACION SOBRE SU SALUD

PREGUNTA Si | NO | NOESTOY SEGURO(A) | RESPUESTA ADICIONAL
6. ¢Cdmo describiria usted ] ]
ou salud en estos mormentos? O Excelente O Muy Bien O Bien O Mal
O Caminar varias cuadras sin parar
O Cocinar
O Comer
7. ¢Usted tiene problema haciendo O Bafarse/Ducharse
alguna de las siguientes cosas ONNGO) O _
debido a su salud? O Dormir
O Hacer trabajos livianos en su casa, como limpiar
O Hacer su trabajo o estudiar
O Hacer ejercicios o jugar
Si la respuesta es si, cuantos medicamentos
esta tomando actualmente?
8. ;Esta usted tomando O 1-2 O 3-4 O Mas de 4 medicamentos
algun medicamento de 010 O Por favor liste los medicamentos que
receta I’egularmente? toma actualmente
; Si su respuesta es si, ¢cuando daras a luz?
9. (Esta usted embarazada? Ol o ®) (Fecha estimada para el nacimiento del bebe)
(si no, pase a la pregunta #12) / /
10. Si usted esta embarazada, tiene Si su respuesta es si, nombre del proveedor:
usted un ginecélogo, médico,
enfermera, o comadrona quien Ol 0 O Direccion:
le esté brindando cuidados , ,
Numero de teléfono: (__)
durante su embarazo?
11. Si usted esta embarazada, Si la _re_spuesta es si, (;Ie_ ’gustarl'a ha’ﬁ)lar con un
stiene alguna inquietud acerca Ol 0 O administrador de atencion prenatal
de su embarazo? OSi ONo
12. En los Ultimos 12 meses, Si la respuesta es si, ;cuantas veces?
¢recibio atencion en una sala O 0 O )
de emergencias? O 1-3veces O 4-6veces O Mas de 6 veces
13. Enlos Ultimos 12 meses,
¢se ha quedado alguna noche O 0 O
en el hospital?




14. ;Padece alguien en su familia
inmediata de alguna de las
siguientes enfermedades?
(Familia inmediata se refiere a
madre, padre, hermanos e hijos)

Si la respuesta es si, favor de marcar
todas las que apliquen.

O Asma O Dolor crénico
O Diabetes O Colesterol alto
O Problemas del corazén O VIH/SIDA
O Cancer O Uso de alcohol
o drogas

O Enfermedad de

los riflones O Derrame
O Depresion O Obesidad/Sobrepeso

O Otro

O Presion alta

15. ¢ Esta siendo usted tratado por
cualquiera de los siguientes
problemas de salud?

INFORMACION SOBRE SUS NECCESIDADES DE SALUD

Si la respuesta es si, favor de marcar
todas las que apliquen.

O Asma O Dolor crénico
O Diabetes O Colesterol alto
O Problemas del corazén O VIH/SIDA
O Cancer O Uso de alcohol
o drogas

O Enfermedad de o

los rifiones Derrame
O Depresion O Obesidad/Sobrepeso

O Otro

O Presion alta

PREGUNTA Si | NO | NOESTOY SEGURO(A) | RESPUESTA ADICIONAL
Si la respuesta es si, nombre de el doctor:
16. ;Usted tiene un doctor o
enfemera a quien visita para ORNGO) O o
sus necesidades de salud? Direccion:
Numero de teléfono: ( )
17. ;Usted ha visitado a su médico ol o 5 Si la respuesta es si, para que fue la visita:
en los Ultimos 12 meses? O Fisico O Enfermedad O Lesién (herida)
Si la respuesta es si, favor de marcar todo el
equipo que utilice.
I . O Silla de ruedas
18. ¢Utiliza actualmente algun o0 0O o)

equipo médico?

O Bastoén

O Caminante

O Muletas




PREGUNTA Si | NO | NOESTOY SEGURO(A) | RESPUESTA ADICIONAL

19. ;Necesita usted ayuda con Si la respuesta es si, ¢le gustaria hablar con un
el manejo de su condicién Ol O ) administrador de atencion médica?
de salud? OSsi ONo

20. ¢Necesita usted ayuda con el Si la respuesta es si, algunos miembros pueden
transporte a la oficina del doctor o 0O o) ser elegibles para asistencia de transporte.

o una clinica?

INFORMACION SOBRE LA SALUD Y SU ESTILO DE VIDA

Por favor llame a Servicios de Miembro de
HNE para obtener mas informacion.

PREGUNTA Si | NO | NOESTOY SEGURO(A) | RESPUESTA ADICIONAL
Si la respuesta es si, ¢con qué frecuencia?
O Todo el tiempo
21. En el Ultimo mes, ¢ se ha sentido ]
) 6> O 0 O O La mayoria de las veces
usted triste o deprimido?
O Algunas veces
O Muy pocas veces
Si la respuesta es si, ¢con qué frecuencia?
22. En el Ultimo mes, ¢tiene usted la O Todo el tiempo
energia suficiente para hacer lo
g . P . O 0 O O La mayoria de las veces
que necesita para el trabajo, la
escuela o el hogar? O Algunas veces
O Muy pocas veces
Si la respuesta es si, cuantas veces a la
semana hace ejercicios?
23. ;Usted hac.e ejercicios olo o) O 1-2 veces a la semana
con regularidad?
O 3-5 veces a la semana
O Més de 6 veces a la semana
Si la respuesta es si, ¢le gustaria informacion
24. ;Usted consume productos escrita acerca de como dejar de fumar o usar
Ol 0 O productos de tabaco?
de tobaco?
Osi O No
Si la respuesta es si, ¢con qué frecuencia
25. (JUSted bebe alcohol? O O O usted bebe alcohol?
O 1-2 veces a lasemana O 3-5 veces a la semana
. . . Si la respuesta es si, ;con qué frecuencia?
26. ;Usted se abrocha el cinturén ol o o)

de seguridad?

O Siempre O Aveces O Nunca




PREGUNTA

Si | NO | NOESTOY SEGURO(A) | RESPUESTA ADICIONAL

27. Si tiene hijos menores de 8
anos en su casa, ¢ utiliza asiento

Si la respuesta es si, ¢con qué frecuencia?

temas de salud?

INFORMACION SOBRE SU RAZA Y GRUPO ETNICO

PREGUNTA

) , O 0 O
de seguridad para sus hijos O Siempre O Aveces O Nunca
mientras conduce?
Si la respuesta es si, por favor indique los
28. ;Le gustaria obtener temas de salud que le interesa.
informacién sobre otros O O O

Si | NO | NOESTOY SEGURO(A) | RESPUESTA ADICIONAL

29. ;Como describirias tu raza?
Por favor, marque todas las

O Nativo Americano

o Nativo de Alaska

O Asiatico

O Hispano O Otra Raza

O Nativo de Hawai O No especificado

u otro “Pacific

30. ;Como describiria su origen
étnico? Por favor, marque
todas las que aplican.

O Afro Americano
O Americano

O Asiético

O Brazilian

O Cabo Verdiano
O Cambodiano
O Caribefio

O Centro Americano
(No especificado aqui)

O Chino

O Colombiano
O Coreano

O Cubano

O Dominicano

O Europeo de Este
O Filipino

O Guatemalteco
O Haitiano

O Hondurefio

O Indio Asiatico

O Japonés

O Laosiano

O Mexicano, Mexicano
Americano, Chicano

O Portugués
O Puertorriquefio

O Ruso

: Islander”
que aplican. O Negro o Afro
Americano O Blanco/Anglo
O Africano O Europeo O Salvadorefio

O Sud Americano
(No especificado aqui)

O Vietnamita
O Otro

O No Especificado




Indice del Manual del Miembro

Seccién 1 — Introduccion 1
Bienvenido a HNE Be Healthy 1
Palabras con Significado Especial 1

Su Cubierta y Beneficios de HNE Be
Healthy 1
Cémo Obtener Mayor Informacién
Cémo Obtener el Maximo Provecho
como Miembro de HNE Be Healthy 2

[EEN

Seccion 2 — Comunicandose con HNE
Be Healthy 3

Seccion 5 - Cémo Seleccionar y
Acceder a los Proveedores de HNE Be
Healthy para Obtener los Mejores

Servicios de Salud 8

Cémo y Cuando Contactar a HNE Be
Healthy para Solicitar Ayuda 3

Seccién 3— Donde Obtener Servicios 4

Directorio de Proveedores de HNE Be
Healthy 4
Area de Cobertura de HNE Be Healthy 4

Seccion 4 — Subscripcion,
Cancelacion, y Tarjetas de

Identificacion (ID) 5
Sobre su Subscripcién 5
Para Cancelar su Péliza de HNE Be
Healthy 5
Cancelacién voluntaria 5
Cancelacidn por pérdida de Elegibilidad

5
Cancelacidn por causa legal 5
Cémo mantener su cubierta con
MassHealth 6
Tarjetas de Identificacién (ID) de HNE Be
Healthy 6
Su tarjeta de Miembro de HNE Be
Healthy 6
Su Tarjeta de Identificacion (ID) de
MassHealth 7

Proveedores de Cuidados Primarios
(PCP), y Por Qué Son Importantes 8
¢Cuales son los primeros pasos una vez

haya seleccionado un PCP? 8
¢Debo seleccionar un PCP ahora, aunque
todavia no esté enfermo? 9
¢Qué puedo hacer si no estoy satisfecho
con mi PCP? 9
éQué ocurre si mi PCP ya no esta
disponible? 9
¢Cuando Debo Llamar a mi PCP? 10
éQué debo decirle? 10

¢Qué debo hacer si no estoy seguro
entre llamar a mi PCP o ir a una Sala de

Emergencia? 10
¢Qué hacer si necesito atencion después
de horas laborables? 10
Linea de Informacién de HNE Be Healthy
10
Servicios Psicoldgicos para Miembros de
HNE Be Healthy 11
¢Qué ocurre si mi Proveedor Psicoldgico
ya no esta disponible? 12
¢Qué hacer si necesito atencion después
de horas laborables? 12
Cuidados de Emergencia 12
Emergencia médica 12
Emergencias de salud mental 13
Usted tiene cubierta para Emergencias
de salud mental 13
Cuidado Urgente 14

Como obtener servicio cuando viajo

fuera del Area de Cobertura de HNE Be
Healthy 14
Cuidados especializados 15



Cuidados especializados no cubiertos por

mi plan
Segunda Opinién

16
16

Cuidado Hospitalario Ambulatorio (No

Emergencia)

Servicios de Planificacion Familiar
Normas de Atencién

Normas de acceso a la salud

Seccién 6 — Beneficios de HNE Be
Healthy

16
17
17
17

20

Introduccion a los Beneficios de HNE Be

Healthy 20
Requisitos Generales para la Cobertura
de HNE Be Healthy 20

Continuidad de los Servicios Médicos 20
Cuadndo empieza la cobertura mientras

esté en el Hospital 22
HNE Be Healthy Necesita Evaluarle

(HNA) 22
Asistencia con la transportacion 22

Como Beneficiarse de los Beneficios no
Cubiertos por HNE Be Healthy que Estan
Disponibles Directamente a Través de

MassHealth 22
Servicios Excluidos 23
Salud Preventiva para los Nifios 23

Servicios de Examenes Preventivos de
Salud Pediatrica y Diagndstico (PPHSD)
24
Servicios para la Deteccién Temprana y
Periddica, Diagndstico y Tratamiento de

(EPSDT) 24
Iniciativa de Salud Mental para la

Infancia (CBHI) 25
Cuidado dental de los nifios 26

Servicios de Intervencién Temprana para
nifios con problemas de desarrollo o de

crecimiento 26
Cuidado Preventivo para Adultos 27
Maternidad 27
Beneficio de Farmacia HNE Be

Healthy 28

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién
médica general, llame al 866.389.7613

Medicinas Recetadas 28
Medicinas accesibles sin receta “Over
the Counter” (OTC) 28
Tope de Copago 28
Excepciones de Copago 29
Qué hacer si no puede asumir el
Copago 29
Cubierta de Farmacia Parte D para
Miembros con Medicare 29
Uso seguro y apropiado de drogas
recetadas 30
Limite de cantidades 30
Péliza obligatoria sobre Medicamentos
Genéricos 31
Autorizacién Previa 31
Terapia escalonada 31

Programa Especializado de Farmacia

(BriovaRx) 32
Programa para medicamentos nuevos

en el mercado 33
Limitaciones 33
Excepciones 33
Exclusiones 34

Seccién 7 — Manejo de Programas de

Cuidado Médico

36

Manejo de Casos 37

Manejo de Casos Cuidado Complejo

37

Manejo de Salud y Enfermedad 38

Manejo Clinico Intensivo (ICM) 38

Servicios especializados de salud

mental para Miembros 39
Seccién 8 — Autorizaciones 40

Autorizaciones 40

Tipos de Autorizacion y plazos para la

toma de decisiones y la notificacion

Seccién 9 — Programas de HNE Be
Healthy para Mantener la Calidad y

Pertinencia de los Servicios

40

42

Manejo de Utilizacién

Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:

800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)

42

Lunes - Viernes de 8 am. a5 p.m.



Programa para Asegurar la
Calidad/Control de Calidad 42

Seccién 10 — Derechos y
Responsabilidades del Miembro 44

Sus derechos como Miembro de HNE Be

Healthy 44
Sus responsabilidades como Miembro
de HNE Be Healthy 45
Su confidencialidad 46
Aviso de Practicas de Privacidad 46
Para reportar Fraude de servicios de
salud 53

Seccién 11- Inquietudes, Preguntas,

Querellas y Apelaciones 55
Inquietudes 55
Preguntas 55
Procesos de Quejas y Derechos del
Miembro de HNE Be Healthy 55
Preguntas y respuestas en torno al
Proceso de Querella 56
Apelaciones 57

Proceso de Apelacion Interna y derechos
del Miembro de HNE Be Healthy 57
Preguntas y respuestas sobre el

proceso de Apelaciones 58

Seccién 12 — Planificando Su Futuro de
Servicios de Salud 67

Cuando usted tiene un seguro

adicional 69
Coordinacion de Beneficios 69
Accidentes con vehiculos de motor y/o
enfermedades/lesiones en el trabajo 70

Subrogacién 70
Cooperacion del/los Miembro(s) 70
Seccién 14 — Glosario 72

Seccion 15 — Lista de Servicios
Cubiertos para Miembros de HNE Be
Healthy con Cobertura MassHealth

CarePlus 81

Seccion 16 — Lista de Servicios
Cubiertos para Miembros de HNE Be
Healthy con Cobertura MassHealth

Family Assistance 88

Seccién 17 — Lista de Servicios
Cubiertos para Miembros de HNE Be
Healthy con Cobertura MassHealth
Standard o CommonHealth

96

Instrucciones por Anticipado:
Planificando para Cuidados Médicos
Futuros 67

Seccion 13 — Cuando Usted Tiene una

Cubierta Adicional 68
Coordinacion de Beneficios 68
Subrogacion 68

Derecho a reembolso de HNE Be
Healthy 68



SECCION 1 — INTRODUCCION

Bienvenido a HNE Be Healthy

iBienvenido (a) a Health New England (HNE)! HNE es una organizacion de manejo de cuidados
de salud (MCO, por sus siglas en inglés) con sede en Massachusetts. A través de nuestro
programa HNE Be Healthy, ofrecemos servicio a Miembros de los condados de Hampden,
Hampshire, Franklin y Berkshire. Nos complace tenerle a usted y /o a sus nifilos como miembros.
Queremos ayudarle a estar y permanecer saludable.

Este Manual del Miembro describe su Cubierta de servicios y beneficios como Miembro, asi
como la Cubierta de servicios y beneficios de HNE Be Healthy. EI Manual contiene informacion
importante acerca de su cubierta con HNE Be Healthy y sobre la Cubierta de servicios y
beneficios de MassHealth. También le informa sobre lo que haremos por usted y sobre lo que
necesitamos que usted haga como Miembro de HNE Be Healthy.

Para efectos de este Manual, las palabras “usted” y “su” se refieren al/los “Miembro(s) de HNE
Be Healthy”.

Palabras con Significado Especial

Algunas palabras en este Manual del Miembro tienen significado especial. Marcaremos esas
palabras con mayusculas a través de este Manual y las definiremos en el glosario que se encuentra
al final.

Su Cubiertay Beneficios de HNE Be Healthy

Este Manual del Miembro, asi como la Lista de Servicios Cubiertos (adjunta a este documento) le
ayudaran a comprender su beneficios con HNE Be Healthy, incluyendo servicios médicos,
sociales y psicoldgicos (mentales y/o de abuso de sustancias controladas).

HNE Be Healthy se ha asociado con Massachusetts Behavioral Health Partnership (MBHP) para
proveerle a usted y a los Miembros de HNE Be Healthy en su familia todos los servicios de salud
mental. En la Seccidn 5 de este Manual le explicamos esos servicios.

La informacion en este Manual del Miembro explica qué puede esperar de HNE Be Healthy. Por
favor, lea este Manual y manténgalo siempre accesible para cuando lo necesite.

Como Obtener Mayor Informacion

Si necesita ayuda para entender alguna parte de este documento u otros materiales de HNE Be
Healthy, comuniquese con un representante de Servicio de Atencién al Miembro de HNE Be
Healthy. EI nimero de teléfono se encuentra al final de cada pagina en este Manual del Miembro.
Estamos disponibles para ayudarle de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. Si tiene preguntas
sobre Salud Mental, puede llamar a MBHP. El nimero telefonico de MBHP esta también al pie
de cada pagina de este Manual del Miembro. Puede llamar a MHBP las 24 horas al dia, los 7 dias
de la semana.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com



El Manual del Miembro de HNE Be Healthy y el Directorio de Proveedores estan disponibles en
espafol. Tenemos disponible, sin costo adicional para usted, servicio de traduccidn para otros
idiomas. Si no tenemos un representante de Servicios de Atencion al Miembro que hable su
idioma, le proveeremos una traduccidn y servicio de intérprete.

Tambien puede solicitarle a un representante de Servicios de Atencién al Miembro de HNE Be
Healthy el Manual del Miembro de HNE Be Healthy en formatos alternativos, como Braille, texto
con letra de imprenta agrandada, y video clips en Lenguaje de Sefias Americano, libre de costo.

Por favor, tenga en cuenta que podra conocer mas acerca de las opciones de salud del Plan de
MassHealth, incluyendo HNE Be Healthy, si llama al centro de servicio al cliente de MassHealth
al 800.841.2900 (TTY 888.665.9997) de lunes a viernes, de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Cémo Obtener el Maximo Provecho como Miembro de HNE Be Healthy

Seleccione a su Proveedor de Cuidados Primarios (PCP) tan pronto ingrese a HNE Be Healthy.
Un PCP es el doctor o enfermero que provee y coordina todos sus servicios de salud. Como
Miembro de HNE Be Healthy, usted debe seleccionar a un PCP para cualquier necesidad de
salud, a no ser que usted tenga una Emergencia. Cada Miembro de HNE Be Healthy perteneciente
a su familia puede seleccionar a su propio PCP. Usted puede llamar a la oficina de su PCP las 24
horas al dia, los 7 dias de la semana. Si su PCP no estuviese disponible, alguien mas estara
disponible alli para ayudarle.

Para elegir a un PCP de HNE Be Healthy, por favor visitenos a la direccion electronica
www.hne.com o llame a Servicios de Atencién al Miembro de HNE Be Healthy al nimero que
aparece en la parte inferior de la pagina. Si quiere una copia de nuestro Directorio de
Proveedores, por favor llame y pidanos que se lo enviemos. Si usted no selecciona un PCP dentro
de 15 dias naturales desde su Ingreso a HNE Be Healthy, nosotros lo seleccionaremos por usted.
Por favor, considere que en cualquier momento usted podra cambiar a su PCP, si nos Ilama al
numero que incluimos al final de la pagina.

Usted debe visitar a su PCP tan pronto como sea posible para recibir un examen inicial y luego
(por lo menos una vez al afio) para un examen rutinario, para asegurarse que usted esta saludable
y para saber sobre alguna situacion de salud que pudiese tener. Los nifios menores de 3 afios
deben visitar a su PCP mas a menudo, tal como se describe en la Seccion 6 de este Manual del
Miembro.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.



SECCION 2 — COMUNICANDOSE CON HNE BE HEALTHY

Como y Cuando Contactar a HNE Be Healthy para Solicitar Ayuda

Nuestros representantes de Servicios de Atencion al Miembro desean que usted obtenga el
méaximo provecho como miembro de HNE Be Healthy. Llame al departamento de Servicios de
de HNE Be Healthy si usted:

e Tiene alguna pregunta acerca de los beneficios de los Servicios de Cubierta de HNE Be
Healthy

e Necesita ayuda para seleccionar un PCP

e Recibe una factura por Servicios Cubiertos

e Pierde su Tarjeta de Miembro de HNE Be Healthy (“ID Card”)
e Quiere presentar una Queja/Querella o Apelacion

Ademas, por favor asegurese de dejarle saber al departamento de Servicios de Atencion al
Miembro de HNE Be Healthy y a MassHealth si usted:

e Se muda

e Cambia de numero de teléfono

e Cambia su estatus marital

e Tiene un nuevo miembro en su familia

Tambien inférmele a MassHealth si usted pierde su tarjeta (ID) de Miembro de
MassHealth.

Siempre puede solicitarle al representante de Servicios de Atencion al Miembro que le hable en el
lenguaje que usted prefiera, si el inglés no es su primer idioma. Si no tenemos a un representante
de Servicios de Atencion al Miembro que hable su idioma, le proveeremos traductores y servicio
de intérprete.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com



SECCION 3 — DONDE OBTENER SERVICIOS

Directorio de Proveedores de HNE Be Healthy

El Directorio de Proveedores contiene un listado de Proveedores participantes, incluyendo:

e Salas de Emergencia

e Proveedores del Programa de Emergencias de Salud Mental (ESP, por sus siglas en inglés)
e Hospitales

e Proveedores de Cuidados Primarios

e Proveedores Especialistas

e Proveedores de Salud Mental

e [Farmacias

e Proveedores Auxiliares

e Suplidores de Equipo Médico Duradero

Para solicitar una copia del Directorio de Proveedores, Ilame al departamento de Servicios de
Atencién al Miembro de HNE Be Healthy. También puede visitar el sitio Web de HNE Be
Healthy para el listado més actualizado de todos los Proveedores de HNE Be Healthy. Acceda a
www.hne.com, seleccione “HNE Be Healthy”, y luego seleccione “Find a Doctor” (Encuentre un
doctor).

Area de Cobertura de HNE Be Healthy

El Area de Cobertura de HNE Be Healthy incluye los condados de Hampden, Hampshire,
Franklin y Berkshire. HNE Be Healthy trabaja con médicos, hospitales y otros Proveedores para
ofrecer servicios de salud en nuestra Area de Servicio. Para mayor informacion acerca del Area
de Cobertura de HNE Be Healthy, Ilame a nuestro departamento de Servicios de Atencion al
Miembro al nimero localizado al final de esta pagina.

Solo hay ciertos servicios que usted podra recibir fuera del Area de Cobertura de HNE Be
Healthy sin Autorizacion Previa (por ejemplo: Emergencias Médicas y Servicios de Planificacion
Familiar, o algun servicio no disponible de parte de un Proveedor de HNE Be Healthy).
Encontrara informacion adicional en la Seccion 8 y en la lista de Cobertura de Servicios que se
incluye con este Manual del Miembro. También puede llamar a nuestro departamento de
Servicios de Atencién al Miembro al nimero localizado en la parte inferior de esta pégina.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.



SECCION 4 — SUBSCRIPCION, CAN(}ELACION, Y TARJETAS
DE IDENTIFICACION (ID)

Sobre su Subscripcion

La Subscripcion con HNE Be Healthy comienza cuando usted recibe notificacion de su
Subscripcion de parte de MassHealth. Le enviaremos por correo su Tarjeta de Miembro (ID) de
HNE Be Healthy dentro de quince (15) dias laborables. Su Tarjeta de Miembro (ID) es valida en
ese momento y HNE Be Healthy es responsable de proveerle todos los Servicios Cubiertos desde
la Fecha de Efectividad de su Subscripcion con HNE Be Healthy. Estos Servicios se enumeran en
la lista de Servicios Cubiertos que se incluye con este Manual del Miembro.

Cuando usted se subscribe a HNE Be Healthy, se le acepta independientemente de su condicién
fisica o mental, edad, género, orientacion sexual, religion, discapacidad fisica o metal, etnia o
raza, estatus previo como Miembro, condiciones preexistentes o estatus de salud que pudiese
presentar en el futuro.

Para Cancelar su Pdéliza de HNE Be Healthy

Cancelacion voluntaria

Usted puede terminar su subscripcién con HNE Be Healthy en cualquier momento. Para cancelar
voluntariamente y conocer sobre sus opciones de plan de salud, Ilame al centro de servicio al
cliente de MassHealth al nimero que encontrara al final de esta pagina. Si solicita Cancelacion, su
membresia con HNE Be Healthy terminara un (1) dia laborable luego de que HNE Be Healthy
reciba de MassHealth su solicitud para cancelar su contrato. Despues de la Cancelacion, HNE Be
Healthy continuara ofreciéndole cubierta por:

e Servicios Cubiertos hasta la fecha de Cancelacion

e Cualquier equipo hecho a su medida que haya sido ordenado antes de la Cancelacién,
aunque no se le haya entregado cuando usted Canceld

Cancelacion por pérdida de Elegibilidad

Si usted pierde su Elegibilidad para la cubierta de MassHealth, esta compafiia cancelara su poliza
con HNE Be Healthy. Ya no sera elegible para la cubierta de HNE Be Healthy desde la fecha de
Cancelacion con MassHealth. Usted podra reingresar en HNE Be Healthy si vuelve a ser elegible
con MassHealth dentro de seis meses, segun lo determine MassHelath.

Cancelacion por causa legal

Puede haber circunstancias en que HNE Be Healthy le someta una requisicién por escrito a
MassHealth para que cancele la subscripcion de un Miembro de HNE Be Healthy. HNE Be
Healthy no requerira la Cancelacion de un Miembro por un cambio adverso en la salud del
Miembro ni por la utilizacion de servicios medicos por parte del Miembro; porque haya
disminuido su capacidad mental o por concepto de una conducta poco cooperadora o
desordenada, que sea resultado de sus necesidades especiales. MassHealth decidira si procede o

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com



no con la solicitud de Cancelacion de HNE Be Healthy. Si le cancelan su péliza de HNE Be
Healthy, MassHealth le notificara por escrito que le han cancelado su poliza y MassHealth se
comunicara con usted para que seleccione otro plan de salud.

Como mantener su cubierta con MassHealth

Para asegurarse de que no le cancelen el contrato/poliza de MassHealth o de HNE Be Healthy,
renueve su cubierta a tiempo cada afio. MassHealth le enviara por correo un formulario para
verificar su Elegibilidad dentro de 10 u 11 meses de usted haber solicitado membresia con
MassHealth. Si no recibe ese formulario, llame al centro de servicio al cliente de MassHealth 0 a
Servicios de Atencion al Miembro de HNE Be Healthy, a los numeros telefénicos que estan al pie
de esta pagina. Llene el formulario y devuélvalo de inmediato a MassHealth. Si tuviera preguntas
sobre como llenar el formulario de Redeterminaciéon de MassHealth, llame al departamento de
Servicios de Atencion al Miembro de HNE Be Healthy. Si no llena este formulario y no lo
devuelve a tiempo, perderd ambas cubierta: la de MassHealth y la de HNE Be Healthy.

Tarjetas de Identificacion (ID) de HNE Be Healthy

Su tarjeta de Miembro de HNE Be Healthy

Usted debera presentar su tarjeta de Miembro (ID) de HNE Be Healthy para recibir los Servicios
Cubiertos por parte de un Proveedor.

Usted y cada uno de los Miembros de de su familia inscritos en HNE Be Healthy recibiran una
tarjeta de Miembro (ID) de HNE Be Healthy. Cada Tarjeta de Miembro (ID) contiene
informacidn importante sobre su persona y sobre los beneficios aplicables para usted. También le
informa a los Proveedores y farmacéuticos que usted es miembro de HNE Be Healthy. Siempre
debe llevar con usted su tarjeta de Miembro (ID) de HNE BE Healthy.

Cuando reciba su Tarjeta de Miembro (ID), por favor, Iéala cuidadosamente. Asegulrese de que
toda la informacidn esté correcta. Si tiene dudas o preocupaciones acerca de su tarjeta de
Miembro (ID) de HNE Be Healthy, o si la pierde, llame a nuestro departamento de Servicios de
Atencion al Miembro de HNE Be Healthy de inmediato.

Si su tarjeta de Miembro (ID) de HNE Be Healthy no le llega por correo, llame a nuestro
departamento de Servicios de Atencion al Miembro de HNE Be Healthy para asegurarse de que
tengamos su direccidén correcta.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.



Su tarjeta de Miembro de HNE Be Healthy luce asi:

O  Call HNE Member Services at 413.788.0123 or Call HNE Member Services at 413.788.0123 or

B800,786.9999 (TTY 800.439,2370) 877.786.9999 (TTY/TDD 800.439.2370)
Health New England Emergency: Mental Health and Substance
One Monarch Place, Suite 1500 Seek emergency room can Abuse Services:
Springfield, MA 01144-1500 right away or call 911, Go to any HNE Be Healthy® mental
o Routine or Urgent Care: health or substance abuse provider.
Name: Cardholder Name For RX: Call your primary care provider (PGP, Yo donot nesd to call your PGP fiet
|D#: 12345678901 Catamaran Alvays show both your HNE Be Healtry®  Questions? Call 800.495.0086
MassHealth |D#; Help Desk at Gard and MassHealth ID Card to your {24 hours a day, 7 days a week).

provider when getting care.

123456789012 1.800.918.7545 MB]'IP?
RxBIN: 610593 RxPCN: MHP RxGrp: HNE HNE Health Information Line e
Plan: HNE Be Healthy Plan Type Ty Call 1,866.369.7613 (24 hours a day, 7 days a week) e

El hecho de tener una tarjeta de Miembro (ID) de HNE Be Healthy no garantiza que usted recibira
los Servicios Cubiertos. Para recibir su Cobertura de Servicios, debe tener ambas tarjetas al
mismo tiempo: la de MassHealth y la de HNE Be Healthy. Si usted permite que otras personas
utilicen su Tarjeta de Miembro (ID) para recibir servicios para los cuales ellos no estan
autorizados, ello constituird Fraude. Vea la Seccién 10 para mayor informacion sobre Fraude.

Su Tarjeta de Identificacion (ID) de MassHealth

Como Miembro de HNE Be Healthy, usted también tendré la Tarjeta (ID) de MassHealth. Para
una cobertura mas amplia, cuando vaya a solicitar servicios o a llenar una receta, asegurese de

llevar siempre con usted las dos tarjetas, y de mostrarlas ambas (su tarjeta de Miembro (ID) de
HNE Be Healthy y la Tarjeta (ID) de MassHealth.)

Para informacion acerca de su Tarjeta (ID) de MassHealth, llame al departamento de Servicios de
MassHealth al namero localizado al final de esta pagina.

Su Tarjeta (ID) de MassHealth luce asi:

FirstName M| LastName Carry this MassHealth card at all times.

000000000000
This card does not guarantee MassHealth eligibility.

MassHealth Cardhalder, for questions cal: 1-800-841-2900
P (TTY; 1-800-497-4648 for people with partial or total hearing loss)
Or visit us at www.mass.gov/masshealth/memberservicecenter.

ﬂ{ﬂ mn ?:2&]'}[‘_] @% Providers. bill all other insurers first.
sarnie For questions, cal: 1-800-841-2900
Orvisit us at www.mass.gov/masshealth/providerservicecenter.
Toreport member or provider fraud, call: 1-877-437-2830

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)
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SECCION 5 — COMO SELECCIONAR Y ACCEDER A LOS
PROVEEDORES DE HNE BE HEALTHY PARA OBTENER LOS
MEJORES SERVICIOS DE SALUD

Proveedores de Cuidados Primarios (PCP), y Por Qué Son Importantes

Todos los Miembros de HNE Be Healthy deberan seleccionar a su Proveedor de Cuidados
Primarios (PCP) tan pronto como ingresen al programa. Escoger a su PCP es la primera decision
y la mas importante que debe tomar. Su PCP es quien le provee y organiza la mayor parte de sus
servicios de salud. Su PCP es la primera persona a quien debera Ilamar cuando necesite servicios,
con excepcion de Emergencias. Usted debe seleccionar a un PCP que quede cerca de su hogar o
trabajo.

Cada miembro de su familia que sea Miembro de HNE Be Healthy podra seleccionar un PCP
diferente. Si usted no selecciona a un PCP dentro de 15 dias naturales desde su fecha de Ingreso
en HNE Be Healthy, nosotros lo seleccionaremos por usted. HNE Be Healthy también le asignara
un Proveedor, si el PCP que usted eligié no estuviera disponible. Usted podra cambiar su PCP en
cualquier momento por medio de una llamada al departamento de Servicios de Atencion al
Miembro de HNE Be Healthy.

Un PCP puede ser un internista, médico de familia, generalista, pediatra u obstetra/ginecélogo.
Las Enfermeras con Autoridad Médica (“Practitioners™) también pueden fungir como PCP. HNE
Be Healthy opera en diversos tipos de localidades, incluyendo oficinas privadas de médicos,
centros de salud comunitarios, oficinas de grupos medicos con especialidades variadas, y grupos
de préctica hospitalaria.

El Directorio de Proveedores de HNE Be Healthy incluye listas con nombres de los PCP, asi
como informacion importante sobre ellos, como:

e Nombre

e Direccion

e NuUmero de teléfono

e Horarios de oficina

e Especialidades médicas

e Idiomas que manejan

e Acceso para personas discapacitadas

Si necesita una copia del Directorio de Proveedores de HNE Be Healthy, llame a nuestro
departamento de Servicios de Atencion al Miembro o visite nuestro Directorio de Proveedores en
linea. Vaya a www.hne.com, haga clic en “HNE Be Healthy” y luego seleccione “Find a Doctor”.

¢,Cuales son los primeros pasos una vez haya seleccionado un PCP?

e Una vez haya seleccionado a su PCP, llame a la oficina de su Proveedor y haga una cita
para visitarlo (1a) tan pronto como sea posible, de manera que se conozcan y que su PCP
pueda comenzar a encargarse de sus necesidades medicas. Puede encontrar el nimero
telefonico del PCP en el Directorio de Proveedores de HNE Be Healthy, o puede llamar al

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
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departamento de Servicios de Atencion al Miembro. También puede visitar nuestro
Directorio de Proveedores en linea. Vaya a www.hne.com, haga clic en “HNE Be
Healthy” y luego marque “Find a Doctor™.

e Solicitele a su médico anterior que le envie su expediente médico a su nuevo PCP. Haga
esta solicitud antes de acudir a la primera visita con su nuevo PCP, de manera que él/ella
pueda familiarizarse previamente con su historial médico.

e Cuando acuda a su cita, muestre sus dos Tarjetas de Identificacion (ID): la de MassHealth
y la de HNE Be Healthy.

e Después de su primera cita, llame cuantas veces sea necesario a su PCP para obtener
servicios de salud.

e Siempre consulte con su PCP antes de solicitar servicios de otros médicos o Especialistas.

¢,Debo seleccionar un PCP ahora, aunque todavia no esté enfermo?

Debe elegir a su PCP y hacer una cita de inmediato. Es recomendable que se retina con su PCP
cuando esté saludable para que él/ella le conozca antes de que usted enferme. Si usted se
enfermara, sentira alivio al visitar a un PCP que ya ha conocido previamente. Después de la
primera cita con el PCP, usted puede llamarlo (la) siempre que necesite servicios de salud. La
oficina de su PCP estara disponible las 24 horas, los 7 dias de la semana. Si su PCP no se encentra
siempre habra alguien dispuesto a ayudarle.

¢,Qué puedo hacer si no estoy satisfecho con mi PCP?

Si usted quiere cambiar su PCP, puede hacerlo en cualquier momento y por cualquier razén. Sélo
Ilame al departamento de Servicios de Atencion al Miembro de HNE para solicitar ayuda en
seleccionar a un nuevo PCP.

Los cambios de PCP son efectivos de inmediato. Puede cambiar a cualquier PCP participante de
HNE Be Healthy que esté aceptando nuevos pacientes. El Directorio de HNE Be Healthy muestra
cuales PCPs aceptan o no pacientes nuevos. También puede obtener informacién en
www.hne.com: haga clic en “HNE Be Healthy” y luego haga clic en “Find a Doctor”; o puede
Ilamar a Servicios de Atencion al Miembro de HNE al nimero telefénico que aparece al final de
la pégina.

¢,Qué ocurre si mi PCP ya no esta disponible?

Si su PCP decide dejar la Red de Proveedores de HNE Be Healthy, a usted se le notificara por
escrito. HNE Be Healthy tratard de cambiarlo con un PCP activo en el mismo lugar. Si usted
deseara un PCP diferente del que hemos seleccionado para usted, Ilame a nuestro departamento de
Servicios de Atencion al Miembro para seleccionar un nuevo PCP.

Si su PCP de HNE Be Healthy se retira, haremos todos los esfuerzos para notificarle a usted con
30 dias de anticipacion al retiro de ese PCP. Usted seguira cubierto para servicios médicos por su
PCP, de acuerdo con los términos de este Manual del Miembro, por al menos 30 posteriores a la
fecha en que él/ella se haya retirado (a menos que el retiro se deba a fallas de calidad o a Fraude).

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)
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¢, Cuando Debo Llamar a mi PCP?

¢, Qué debo decirle?

Queremos asegurarle los mejores servicios en el momento adecuado. Informele a su PCP acerca
de:

e Todos los servicios de salud que esta recibiendo, incluyendo servicios psicoldgicos

e Los medicamentos que esta tomando

e Cualquier problema de salud que esté confrontando

¢, Qué debo hacer si no estoy seguro entre llamar a mi PCP o ir auna Sala de
Emergencia?

Si usted u otro Miembro de HNE Be Healthy en su familia tienen una Emergencia médica y
requieren de atencion inmediata, llame de inmediato al 911 6 a su teléfono de emergencia local, o
vaya rapidamente a la sala de Emergencias del hospital méas cercano. Para Emergencias
psicoldgicas, también puede llamar a su Proveedor Local de Emergencias Psicoldgicas (ESP, por
sus siglas en inglés). Méas adelante en esta seccidn, existe una descripcion detallada de servicios
de Emergencia y de cdmo proceder en una Emergencia.

Si no esta seguro de estar confrontando una Emergencia, llame a su PCP antes de ir a una sala de
Emergencias. Esto le ahorrard viajes innecesarios a la sala de Emergencias. Si habla antes con su
PCP, recibira recomendaciones rapidas de parte de alguien que le conoce y sabe de sus
necesidades. Su PCP podria decirle més pronto como resolver su problema en su hogar y
recomendarle cuando podrd ir a su oficina o a la sala de Emergencias. Si su PCP considera que
usted necesita ir a una sala de Emergencia, él/ella se lo dira.

¢, Qué hacer si necesito atencion después de horas laborables?

Como los problemas pueden ocurrir en cualquier momento, HNE Be Healthy les requiere a sus

PCP que estén disponibles por teléfono para los Miembros las 24 horas, los 7 dias de la semana.
Si se le presenta un problema de Salud Urgente, llame a la oficina de su PCP. Si le contesta una
maquina, deje un mensaje:

e Identifiquese como Miembro de HNE Be Healthy
e Dé sunombre y teléfono
e Describa sus sintomas

e Pidale al médico o enfermera que le devuelva la llamada para que pueda hablarle sobre su
problema y le ayude a decidir el pr6ximo paso a seguir.

Para Servicios Psicoldgicos después de horas laborables, llame primero a su Proveedor de
Servicios Psicoldgicos. También puede llamar a nuestro departamento de Servicios de Atencién al
Miembro de MBHP las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, al nimero localizado en la parte
inferior de esta pagina.

Linea de Informacién de HNE Be Healthy

HNE Be Healthy provee una Linea de Informacion de Salud. Una enfermera estara disponible las
24 horas del dia, los 7 dias de la semana, para responder a preguntas acerca de sus condiciones de

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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salud u otras preocupaciones de salud que usted pueda tener. El nimero de la Linea de
Informacion de Salud de HNE Be Healthy esta localizado al final de esta pagina. La Linea de
Informacion de Salud de HNE Be Healthy es un beneficio adicional que usted recibe con HNE Be
Healthy, y de ninguna manera sustituye a su PCP ni a su Proveedor de salud.

Servicios Psicoldgicos para Miembros de HNE Be Healthy

Paridad de Salud Mental:

Las leyes federales y estatales exigen que todas las organizaciones de atencion médica
administrada, incluyendo HNE Be Healthy, proporcione servicios de salud conductual a los
miembros de MassHealth de la misma manera que proporcionan servicios de salud fisica. Esto es
a lo que se refiere "paridad™. En general, esto significa que:

1. Debemos proporcionar el mismo nivel de beneficios para todos los problemas de abuso de
sustancias y salud mental que usted pueda tener, al igual que otros problemas fisicos que
pueda tener.

2. Debemos tener requisitos similares de autorizacion previa y limites de tratamiento para
servicios de salud mental y abuso de sustancias al igual que los tenemos para servicios de
salud fisica.

3. Debemos proporcionarle a usted o a su proveedor los criterios de necesidad médica que
Health New England utiliza para la autorizacion previa a peticion suya o de su proveedor.

4. También debemos proporcionarle, dentro de un marco de tiempo razonable, los motivos
por los que negamos la autorizacion para servicios de salud mental o abuso de sustancias.

Si usted piensa que no estamos proporcionando la paridad tal como la explicamos anteriormente,
usted tiene el derecho de presentar una queja con Health New England. Para obtener mas
informacion sobre las quejas y como presentarlas, por favor consulte la seccion 11 de este Manual
del Miembro.

Tambien puede presenter una queja ante MassHealth. Puede hacerlo llamando al Centro de
atencion al cliente de MassHealth al: 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648), de lunes a viernes, de
8:00 a.m. a 5:00 p.m.

MBHP provee todos los Servicios Psicoldgicos a los Miembros de HNE Be Healthy. Esta seccion
de su Manual del Miembro, junto con el listado de Servicios Cubiertos, le ayudard a comprender
la Cubierta de Servicios Psicoldgicos y los beneficios que obtendra como Miembro de HNE Be
Healthy.

Si necesita ayuda sobre cdmo recibir sus beneficios de Servicios Psicoldgicos, llame a MBHP en
cualquier momento al nimero gratuito localizado al final de esta pagina. También puede hablar
con nuestro representante de Servicio al Miembro de HNE Be Healthy.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)
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MBHP y representantes de HNE Be Healthy estaran disponibles si usted:

e Tiene preguntas sobre los servicios y beneficios de su cobertura de Servicios Psicoldgicos,
0 si quiere mayor informacion sobre como obtener esos beneficios

e Necesita ayuda para leer algun material referente a Servicios Psicoldgicos
e Necesita versiones en espafiol o materiales sobre Servicios Psicoldgicos
e Necesita hablar con un intérprete acerca de sus Servicios Psicologicos

MHBP tiene Proveedores de Servicios Psicoldgicos a través del Area de Servicio de HNE Be
Healthy, que incluye los condados de Hampden, Hampshire, Franklin y Berkshire. No se
necesitan Referidos de su Proveedor Primario para visitar a un Proveedor de Servicios
Psicoldgicos.

Llame a Servicios de Atencion al Miembro de HNE Be Healthy al nimero localizado al final de
cada pagina de este Manual del Miembro, para solicitar un Directorio de Proveedores de HNE Be
Healthy. Este Directorio incluye una lista de los Proveedores de Servicios Psicoldgicos de HNE
Be Healthy y un listado de Proveedores en toda la Nacion del Programa de Servicios de
Emergencia (ESP, por sus siglas en inglés). También puede visitar el sitio Web de HNE Be
Healthy: www.hne.com, para localizar a un Proveedor (haga clic en “HNE Be Healthy” y luego
marque “Find a Provider” (Hallar un Proveedor)). Para elegir a un nuevo Proveedor de Servicios
Psicoldgicos o para cambiar de médico, llame a MBHP vy ellos le ayudaran a encontrar otro
Proveedor.

¢, Qué ocurre si mi Proveedor Psicolégico ya no esta disponible?

Si su Proveedor Psicoldgico decide dejar la Red de Proveedores de HNE Be Healthy, se le
notificara por escrito. Cuando reciba la notificacion, llame al Departamento de Servicio al
Miembro de MBHP, al nimero localizado al pie de esta pagina, para seleccionar a un nuevo
Proveedor de Servicios Psicoldgicos.

Si su Proveedor de Servicios Psicoldgicos se retira de HNE Be Healthy, haremos todos los
esfuerzos por notificarle a usted con 30 dias de anticipacion a la efectividad del Retiro (a menos
que el retiro se deba a fallas de calidad o Fraude).

¢, Qué hacer si necesito atencion después de horas laborables?

Para Servicios Psicoldgicos luego de horas laborables, llame primero a su Proveedor de Servicios
Psicoldgicos. También puede Ilamar al departamento de Servicio al Miembro MBHP las 24 horas
del dia, los 7 dias de la semana, al teléfono de MBHP localizado al final de cada pagina de este
Manual del Miembro.

Cuidados de Emergencia

Emergencia médica

Una Emergencia medica constituye una afeccion de salud que usted considera que podria poner
su salud en grave peligro, de no recibir atencion médica inmediata. Algunos ejemplos de
Emergencias médicas que podrian amenazar su vida, son:

e dolor de pecho

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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e intoxicacion

e dificultad respiratoria

e sangrado severo

e convulsiones

e pérdida de la conciencia

Algunos problemas médicos se consideran Emergencias porque, si no se tratan rapidamente,
podrian tornarse mas graves. Estos incluyen heridas profundas y huesos rotos.

Emergencias de salud mental

Una Emergencia de Salud Mental es aquella que usted entiende que lo pondra en grave peligro si
no recibe atencién inmediata. Algunos ejemplos de Emergencias de Salud Mental son:

e Impulsos de lastimarse a usted mismo
e Impulsos de lastimar a otros
e Escuchar voces

Usted tiene cubierta para Emergencias de salud mental

“Servicios de Emergencia” es un Servicio de Cobertura bajo HNE Be Healthy. Estos servicios
incluyen transporte de ambulancia y servicios de atencidn posteriores a la estabilizacion, que
estén relacionados con una Emergencia.

Llame al 911 6 al nimero de Emergencia local siempre que tenga una condicion de salud de
Emergencia; es decir, si usted cree que esa condicion pondra su salud en grave peligro, de no
recibir atencion inmediata. Para Emergencias de Salud Mental, también puede llamar a su
Proveedor local del Programa de Emergencias de Salud Mental del Behavioral Health Program
Services (ESP, por sus siglas en inglés).

Para tener acceso a una lista con las salas de Emergencias de hospitales y Proveedores del
Behavioral Health Emergency Services Program (ESP) en todas las areas del Estado, consulte su
Directorio de Proveedores de HNE Be Healthy o vaya a www.hne.com, haga clic en "HNE Be
Healthy ", y luego haga clic en "Find a Doctor" (Encuentre un Doctor).

En la sala de Emergencias, usted serd examinado y estabilizado antes de ser dado de alta o
transferido a otro hospital. Usted puede ir a cualquier sala de Emergencias de un hospital, aunque
no esté necesariamente en el Area de Servicio de HNE Be Healthy. Usted esta cubierto para
atencion de Emergencia 24 horas al dia, 7 dias a la semana. Lo que tienen en comun todas las
Emergencias es una grave amenaza a la salud y la necesidad de una accion rapida. La atencion de
rutina, la atencion que no se requiere de inmediato, o el cuidado de enfermedades menores o
lesiones superficiales no son Emergencias. Ejemplos de atencidn de rutina son: el tratamiento de
los resfriados, dolores menores de garganta, sintomas similares a la gripe, las lesiones de mas de
24 horas de duracion, o enfermedad de curso que podria tratar su PCP. Debe llamar a su PCP
dentro de 48 horas después de haber recibido Servicios de Emergencia. Para situaciones de
Emergencia de Salud Mental, llame a su Proveedor de Salud Mental dentro de 48 horas después
de haber recibido Servicios de Emergencia.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
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A menos que sea una Emergencia, en cualquier momento que usted necesite cuidados de salud,
Ilame primero a su PCP. Para servicios de Salud Mental, también puede llamar a su Proveedor de
Salud Mental. No vaya a la sala de Emergencias a menos que realmente esté pasando por una
Emergencia. Su PCP trabajara con usted para satisfacer sus necesidades de cuidado médico
cuando esté saludable, asi como cuando esté enfermo. Si necesita atencion de cualquier otro
Proveedor, hospital o clinica, su PCP coordinara los servicios adecuados para usted. Recuerde,
puede Ilamar al consultorio de su PCP 24 horas al dia, 7 dias a la semana. Si su PCP no estuviera
disponible, siempre habra en su lugar alguien capaz de ayudarle.

HNE Be Healthy también ofrece un Servicio de Linea de Informacion de Salud que esta
disponible 24 horas al dia, los 7 dias de la semana. Enfermeros Registrados responderan a sus
preguntas y le ayudaran a tomar la mejor decision para usted en cuanto a acceso a salas de
Emergencias o Cuidado Urgente. La Linea de Informacion de Salud también puede
proporcionarle informacion de salud sobre varios temas. Esta Linea de Informacion de Salud es
un beneficio adicional que usted recibe a través de HNE Be Healthy y no pretende sustituir a su
PCP u otro Proveedor de Cuidados de Salud.

Cuidado Urgente

El Cuidado Urgente se refiere la atencion de un problema de salud que necesita atencion
inmediata. Sin embargo, usted pueda considerar que ese problema no constituye una Emergencia.
Para una visita de Cuidado Urgente, llame a su PCP o Proveedor de Salud Mental. Puede
contactar a su PCP o Proveedor de Salud Mental 24 horas al dia, 7 dias a la semana. Para
problemas de Salud Mental, también puede Ilamar al departamento clinico del MBHP 24 horas al
dia, 7 dias a la semana. Si su condicion empeora antes de que lo evalle su PCP o Proveedor de
Salud Mental, puede ir a la sala de Emergencias del hospital mas cercano. Para Emergencias de
Salud Mental, también puede llamar a su Proveedor Local del Programa de Servicios de
Emergencia (ESP, por sus siglas en inglés).

Para una lista de las salas de Emergencias de hospitales y Proveedores del Programa de Servicios
de Emergencias de Salud Mental /Behavioral Health Emergency Services Program (ESP) en todas
las areas del Estado, consulte su Directorio de Proveedores de HNE Be Healthy, o vaya a
www.hne.com, haga clic en "HNE Be Healthy ", y luego haga clic en "Find a Doctor" (Encuentre
un Doctor).

Coémo obtener servicio cuando viajo fuera del Area de Cobertura de HNE Be
Healthy

Cuando usted u otro miembro de HNE Be Healthy en su familia estén lejos del hogar, HNE Be
Healthy cubrira los servicios de Emergencia, atencion posterior a la estabilizacion y servicios de
Cuidado Urgente. Asegurese de atender sus necesidades médicas rutinarias antes de viajar fuera
del Area de Cobertura de HNE Be Healthy.

Si usted necesita atencion de Emergencia o Cuidado Urgente mientras estéa fuera del Area de
Cobertura de HNE Be Healthy, vaya al médico o a la sala de Emergencias del hospital mas
cercano. No es necesario llamar a su PCP o Proveedor de Salud Mental antes de ir a sala de
Emergencias o antes de buscar Cuidado Urgente, mientras esté fuera del Area de Cobertura de
HNE Be Healthy. Sin embargo, usted o un miembro de la familia debe llamar a su PCP 0 a su

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
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Proveedor de Salud Mental dentro de 48 horas luego de haber recibido la atencion fuera del Area
de Cobertura de HNE Be Healthy.

Cuando viaje fuera del Area de Cobertura de HNE Be Healthy, no tendra cubierta para:

e Pruebas o tratamiento solicitado por su Proveedor antes de salir del Area de Cobertura

e Atencion de rutina o evaluaciones de seguimiento que puedan esperar hasta su regreso al
Area de Cobertura, tales como examenes fisicos, vacunas contra la gripe, o eliminacion de
puntos de sutura

e Atencion que usted sabia que necesitaba antes de salir del Area de Cobertura, tal como
cirugia electiva

Un Proveedor puede solicitarle que pague por la atencién que usted recibi6é cuando usted estuvo
fuera del Area de Cobertura de HNE Be Healthy. Si usted paga por la atencion de Emergencia,
atencion posterior a la estabilizacion, o si recibio servicio de Atencion de Urgencias mientras
estuvo fuera del Area de Cobertura, puede enviar una factura o una Reclamacion a HNE Be
Healthy.

Asegurese de incluir en esa Reclamacion la siguiente informacion:

e Nombre completo del Miembro

e Fecha de nacimiento del Miembro

e Numero de la Tarjeta del Miembro de HNE Be Healthy (ID)
e Fechaen que se presto el servicio de salud

e Una breve descripcion de la enfermedad o lesion

e Una copia de la factura del Proveedor

e Comprobante de pago (por ejemplo, un recibo)

Para los articulos de farmacia, debe incluir un recibo fechado que indique el nombre del
medicamento o suministro medico, el nimero de la receta, y el importe pagado por el articulo.
Puede Ilamar al departamento de Servicios de Atencién al Miembro para obtener ayuda con
cualquier factura que pueda recibir de un Proveedor de la Salud.

Cuidados especializados

HNE Be Healthy no requiere un Referido para que usted pueda recibir atencion de algun
Especialista de la Red de HNE Be Healthy. Sin embargo, su PCP es la mejor persona para
ayudarle a encontrar a un Especialista y a coordinar su atencion medica. Algunos ejemplos de
Especialistas son:

e Cardiologo (médico del corazon)

e Audiotlogo (especialista de la audicion)

e Alergista (médico que tata las alergias)

e Neur6logo (médico del sistema cerebral/nervioso)

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com
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Algunos Especialistas requerirdn, antes de atenderle, que su PCP les envie informacion sobre el
historial de salud de usted y sobre sus necesidades.

El Especialista enviara un informe completo a su PCP. Los Especialistas de Salud Mental
enviaran este informe solo si usted lo autoriza por escrito. Este informe ayudara a su PCP a
decidir sobre cualquier atencién adicional que usted pueda necesitar.

Es su responsabilidad asegurarse de que el especialista que usted desea ver sea participante HNE
Be Healthy. Para ello, usted puede revisar el Directorio de Proveedores de HNE Be Healthy.
También puede visitar la direccion www.hne.com, hacer clic en “HNE Be Healthy”, y otro clic en
"Find a Doctor" (Encuentre un Doctor); o llame a nuestro departamento de Servicios de Atencion
al Miembro para obtener ayuda.

Cuidados especializados no cubiertos por mi plan

Puede visitar la mayoria de los Especialistas Fuera de la Red, solo si HNE Be Healthy lo aprueba
por adelantado. Los servicios proporcionados por Especialistas Fuera de la Red requieren de
Autorizacion Previa.

Si hay Proveedores de la Red que ofrecen el servicio, HNE Be Healthy aprobara las solicitudes de
servicio de Proveedores Fuera de la Red en circunstancias especiales. Antes de programar una cita
0 de buscar cuidados de salud de un Especialista que se encuentre Fuera de la Red, incluyendo un
Proveedor de Salud Mental, pidale a su PCP o Proveedor de tratamiento que envie una solicitud
de Autorizacion a HNE Be Healthy. Después de revisar la solicitud, le notificaremos a usted y a
su Proveedor de nuestra decisidn por escrito. Si no recibe aprobacidn nuestra por escrito para su
atencion con Especialistas Fuera de la Red, HNE Be Healthy no cubrira los servicios solicitados.
Por favor, tenga en cuenta que un Miembro puede visitar cualquier Proveedor de Servicios de
Planificacion Familiar de MassHealth, inclusive si el Proveedor no pertenece a la Red de salud de
HNE Be Healthy. Para esto no es necesaria una Autorizacion Previa.

Para mayor informacion sobre Autorizaciones Previas, vea la seccion 8.

Segunda Opinion

Usted tiene el derecho a recibir una Segunda Opinién de un Proveedor del plan y a solicitar a
HNE Be Healthy que pague por esa consulta de Segunda Opinion. Cuando se solicita una
Segunda Opinion a un Proveedor que no forme parte de la Red de HNE Be Healthy, se requiere
Autorizacion Previa de HNE. Si necesita asistencia para localizar a un Proveedor de HNE Be
Healthy que sea capaz de proporcionarle una Segunda Opinion, usted debe ponerse en contacto
con su Proveedor de Cuidados Primarios o llamar al Departamento de Servicios de Atencién al
Miembro de HNE.

Cuidado Hospitalario Ambulatorio (No Emergencia)

Si necesita asistencia hospitalaria que no constituya una Emergencia, su Proveedor hara los
arreglos para su estadia en el hospital. Para que HNE pueda cubrir sus gastos por atencion
hospitalaria, tiene que ir al hospital especificado por su Proveedor.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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Servicios de Planificacion Familiar

Los Servicios de Planificacion Familiar incluyen métodos de control de la natalidad, asi como los
examenes, consejeria, pruebas de embarazo, y algunas pruebas de laboratorio. Para una cita, Ilame
a cualquier Proveedor de Servicios de Planificacion Familiar contratado por HNE Be Healthy o
MassHealth. Su PCP puede proporcionarle informacion o dirigirlo a Servicios de Planificacion
Familiar. Para encontrar un Proveedor de Servicios de Planificacion Familiar, puede revisar el
Directorio de Proveedores de HNE Be Healthy o visitar www.hne.com (haga clic en “HNE Be
Healthy” y luego haga clic en "Find a Doctor" (Encuentre un Doctor)). También puede llamar a
nuestro Departamento de Servicios.

Usted no necesitara una Autorizacion de HNE Be Healthy con el fin de ir a un Proveedor de
Servicios de Planificacion Familiar de HNE Be Healthy o MassHealth.

Normas de Atencidn

Normas de acceso a la salud

Como Miembro HNE Be Healthy, usted puede obtener atencién médica cuando la necesite, en el
momento oportuno. HNE Be Healthy les indicara a nuestros Proveedores cuan rapido estan
obligados a prestar servicios, dependiendo de cuan enfermo usted esté. El conjunto de normas
sobre la rapidez con que los Proveedores deben atender a los Miembros se conoce como “Normas
de acceso”.

Usted tiene el derecho de presentar una Apelacion (revise la Seccién 17 para obtener informacion
sobre como hacerlo) si el Proveedor se demora mas alla del tiempo estipulado en las siguientes
normas de acceso, segun el tipo de servicio:

Tipo de Servicios gue usted puede obtener ...
Cuidado Médico

Servicios de Emergencia e Inmediatamente, 24 horas al dia, 7 dias a la semana,
cuando vaya a una sala de Emergencias 0 acuda a algun
otro Proveedor de atencion médica de servicios de
Emergencia. Usted también tiene cobertura bajo el
servicio de transportacion en ambulancia y bajo los
servicios posteriores a la estabilizacion, que estén
relacionados con la Emergencia.

Atencion de urgencia e Dentro de 48 horas desde su solicitud.

Atencidn Primaria e No-urgente-- el tratamiento sintomatico debe estar
disponible dentro de diez dias naturales de su solicitud.
e Rutinaria-- la atencion asintomatica debe estar
disponible dentro 45 dias naturales de su solicitud.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com
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Tipo de Servicios

Atencién Médica de
Especialidad

Salud Mental

Atencion de Emergencia

Atencion de urgencia

No urgente, sintométicay
asintomatica

Ambiente de Servicios
Diversionarios

(" Diversionary”) para
Miembros que hayan sido
Hospitalizados, una vez
dados de alta

gue usted puede obtener ...

No-urgente-- el tratamiento sintomético debe ofrecerse
dentro de los 30 dias en que pidi6 una cita.

Rutinaria-- la atencién asintomatica debe ofrecerse
dentro de los 60 dias naturales en que pidi6 una cita.

Inmediatamente, 24 horas al dia, 7 dias a la semana en
una sala de Emergencias, con un Proveedor de Servicios
de Emergencia (ESP, por sus siglas en inglés) o con
algun otro Proveedor de Servicios de Emergencia. Usted
también tiene cobertura para transportacion en
ambulancia y para los servicios de Cuidado posteriores a
la estabilizacion, que estén relacionados con la
Emergencia.

Dentro de 48 horas desde su solicitud.

Dentro de los diez dias laborables de su solicitud.

Servicios Diversionarios (“Diversionary”) durante dos
(2) dias naturales, que no sean por 24 horas.
Administracion de medicamentos dentro de 14 dias
naturales.

Otros servicios de consulta externa dentro de 7 dias
naturales.

Coordinacion de servicios de Cuidado Intensivo (ICC,
por sus siglas en inglés) dentro de un plazo de 24 horas
desde el Referido, incluyendo el ofrecimiento de auto-
referido que contenga una entrevista cara a cara con la
familia.

Los nifios bajo el cuidado o la custodia de servicios del Departamento de Nifios y
Familias (DCF, por sus siglas en inglés)

Los nifios bajo el cuidado
o la custodia de servicios
del Departamento de
Nifios y Familias (DCF, por
sus siglas en inglés)

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién

médica general, llame al 866.389.7613

Un examen médico dentro de siete dias naturales
después de que usted o el trabajador del DCF lo solicite.
Un examen médico completo dentro de 30 dias naturales
después de que usted o el trabajador del DCF lo solicite
(a menos que un tiempo mas breve sea requerido por
evaluaciones Tempranas y Periddicas, o0 por servicios
programados de Diagnostico y Tratamiento (EPSDT, por

Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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Tipo de Servicios gue usted puede obtener ...

sus siglas en inglés)).

Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

24 horas al dia, 7 dias a la semana.

Www. masspartnership.com

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢

800.786.9999 (TTY: 800.439.2370)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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SECCION 6 - BENEFICIOS DE HNE BE HEALTHY

Introduccion a los Beneficios de HNE Be Healthy

Requisitos Generales para la Cobertura de HNE Be Healthy

e Usted debe ser elegible para MassHealth y estar inscrito en HNE Be Healthy para recibir
la Cobertura HNE Be Healthy.

e Todos los servicios deben ser "Servicios Cubiertos” por HNE Be Healthy, como se
describe en la lista de Servicios Cubiertos provista con este Manual del Miembro.

e Para estar cubiertos por HNE Be Healthy, la mayoria de los servicios de salud y
suministros médicos deben ser organizados o proporcionados por el PCP o por el
Especialista del Miembro de HNE Be Healthy. Una cantidad limitada de servicios pueden
ser prestados por Proveedores de MassHealth que no sean Proveedores de HNE Be
Healthy. Estos servicios se describen en la Lista de Servicios Cubiertos.

e Para algunos Servicios Cubiertos se requiere Autorizacion Previa. Vea la Seccion 7 para
obtener mas informacion sobre como obtener Autorizacion Previa para los Servicios
Cubiertos o suministros medicos.

e Todos los servicios deben ser Cinicamente Necesarios.

Continuidad de los Servicios Médicos

Para asegurar la continuidad de la atencién, hay algunos momentos en que HNE Be Healthy
podra cubrir los servicios de salud a través de un Proveedor que no forme parte de la Red de HNE
Be Healthy. Esto puede concernir a algunos nuevos Miembros de HNE Be Healthy quienes ya
estaban recibiendo atencion médica de un Proveedor que no forma parte de la Red de HNE Be
Healthy, en el momento en que ingresaron al Plan de HNE. Por ejemplo:

e Si usted esta en el segundo o tercer trimestre de su embarazo, puede permanecer bajo el
cuidado de su actual ginecologo(a) obstetra (aunque esté Fuera de la Red) hasta el
momento del alumbramiento y durante los evaluaciones de seguimiento, durante las
primeras seis semanas luego del parto. Su segundo trimestre es el comienzo del cuarto mes
de embarazo, calculado a partir de la fecha estimada para el parto.

e También puede continuar con su Proveedor por un periodo limitado, si esta en el curso de
recibir algun tratamiento cubierto o atencidn de problemas crénicos, incluidos los
servicios previamente autorizados por los Servicios Cubiertos.

Asegurarse de que cuenta con la Autorizacion de HNE Be Healthy antes de ver a un Proveedor
gue no forme parte de la Red HNE Be Healthy, sigue siendo su responsabilidad. Usted puede
pedirle a su Proveedor de Cuidados Primarios que haga los arreglos necesarios. Asimismo, puede
Ilamar a Servicios de Atencion al Miembro de HNE Be Healthy, al nimero que aparece en la
parte inferior de cada pagina de este Manual del Miembro.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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Cuando su Proveedor ya no pertenezca a la Red de HNE Be Healthy debido a que se haya dado de
baja por razones no relacionadas con la calidad de los servicios ofrecidos o por Fraude, HNE Be
Healthy puede proporcionarle cobertura si:

e EIl Proveedor es su Proveedor de Cuidados Primarios. (La cobertura estara disponible
hasta por 30 dias.)

e El Proveedor, incluyendo un Proveedor de Cuidados Primarios, le esta proporcionando un
tratamiento activo para una condicion médica cronica o aguda. La cobertura estara
disponible hasta por 90 dias o hasta que el tratamiento activo se complete, lo que ocurra
primero.

e Usted esté en su segundo o tercer trimestre de embarazo, puede permanecer bajo el
cuidado de su actual ginec6logo(a) obstetra (inclusive si él/ella estuviera Fuera de la Red)
hasta el momento del alumbramiento. También se cubren las citas de seguimiento dentro
de las primeras seis semanas desde el parto.

e Usted tiene una enfermedad terminal. (La cobertura aplicara a los servicios prestados
hasta la muerte.)

HNE Be Healthy también cubre Proveedores que no forman parte de su Red de Proveedores, por
las siguientes situaciones:

e Un Proveedor de la Red ya no esta disponible porque esta de viaje o en un lugar distante.

e Para minimizar la interrupcién del cuidado médico cuando ocurren demoras al accesar a
un participante de la Red que resultarian en interrupcion de los Servicios Clinicamente
Necesarios, y cuando dicha demora no se deba a situaciones bajo el control del Miembro.

e Sino hay algun Proveedor participante de la Red disponible que cuente con las
calificaciones y especialidad necesarias para cubrir las necesidades de salud del Miembro.

e En caso de una enfermedad terminal, en cuyo caso la cobertura aplicara para los servicios
ofrecidos hasta la muerte del paciente.

Para continuar con la atencion médica en todas las situaciones anteriores, el Proveedor debera
atenerse a las normas de calidad de HNE Be Healthy, asi como también proporcionarle a HNE la
informacion médica necesaria en relacion con la atencion ofrecida. Asimismo, el Proveedor debe
seguir las politicas y procedimientos de HNE Be Healthy, incluyendo aquellas sobre las
autorizaciones y prestacion de servicios relacionados con un plan de tratamiento, si alguno,
aprobado por HNE Be Healthy.

En el caso de una baja del Proveedor, este debe estar de acuerdo con el pago de HNE Be Healthy
(y las tasas aplicadas con anterioridad a la notificacion de Desafiliacion), como pago completo. El
Proveedor no debe pedirle a usted 0 a HNE Be Healthy que pague por algun servicio que usted o

HNE Be Healthy no hayan tenido que pagar antes de que el Proveedor fuera dado de baja.

Si un Proveedor no estuviera de acuerdo con estas condiciones, ello pudiera resultar en una
denegacion de cobertura por el servicio prestado. Si usted tiene alguna pregunta sobre este asunto,
por favor, llame a Servicios de Atencion al Miembro de HNE Be Healthy, al nGmero que aparece
en la parte inferior de cada pagina de este Manual del Miembro.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com
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Cuando empieza la cobertura mientras esté en el Hospital

Su cobertura de HNE Be Healthy puede comenzar mientras usted esta en el hospital. HNE Be
Healthy cubrira su atencién hospitalaria desde la Fecha Efectiva de Inscripcion con HNE Be
Healthy.

Si usted era miembro de MassHealth antes de inscribirse en HNE Be Healthy, no es responsable
de pagar por los dias de hospitalizacion que haya recibido antes de incorporarse a HNE Be
Healthy.

HNE Be Healthy Necesita Evaluarle (HNA)

Poco despues de que HNE Be Healthy reciba la notificacion de su Ingreso, un representante de
HNE Be Healthy le llamaréa para repasar los beneficios de su plan y preguntarle si usted tiene
alguna duda o preocupacion acerca de su nueva membrecia con HNE Be Healthy. Durante esta
Ilamada, también se le pedira que llene un formulario HNA. A dicho proceso también se le llama
Evaluacion de Riesgo de la Salud (HRA, por sus siglas en inglés). La HNA es una herramienta
que ayuda a HNE Be Healthy a determinar si usted podria beneficiarse de nuestros programas de
Manejo de Atencion Médica.

Asistencia con la transportacion

Como un beneficio de MassHealth, algunos Miembros de HNE Be Healthy pueden ser elegibles
para recibir transportacion para asistir a las visitas de atencion médica, que no constituyan una
Emergencia. Este es un servicio que HNE Be Healthy coordina para MassHealth. Para ser
elegible para este beneficio:

e No puede haber un miembro de la familia u otra persona que le puede llevar

e No existe para usted acceso a un transporte publico, 0 no puede utilizar ese transporte por
alguna razon médica

e Su cita debe ser para un Servicio Clinicamente Necesario
e Usted debe ver a un Proveedor de MassHealth

Para obtener mas informacidn, comuniquese con el departamento de Servicios de Atencion al
Miembro de HNE Be Healthy. Siempre deberd comunicarse con nosotros mucho antes de su cita
para asegurar de que su transporte (que no sea de Emergencia) se puede programar con
antelacion.

Como Beneficiarse de los Beneficios no Cubiertos por HNE Be Healthy
gue Estan Disponibles Directamente a Través de MassHealth

Para conocer cudles servicios no estan en la Cubierta de HNE Be Healthy, pero que son
proporcionados directamente por medio de MassHealth, incluyendo la transportacion que no sea
de Emergencia a los servicios de salud, comunigquese con nuestro departamento de Servicios de
Atencion al Miembro. Un representante de Servicios de HNE Be Healthy contestara cualquier
pregunta que tenga acerca del servicio de MassHealth y le ayudara a conseguir dicho servicio, si
usted es elegible. El representante de Servicios de Atencion al Miembro también puede referirle al
centro de servicio al cliente de MassHealth, para obtener informacion adicional acerca de ese
servicio de MassHealth.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:

médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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Servicios Excluidos

Salvo que se indique lo contrario o se determine como “Clinicamente Necesario” por EOHHS, los
siguientes servicios no estan cubiertos por MassHealth y, por consiguiente, no estan cubiertos por
HNE Be Healthy.

e Cirugia estética. Sin embargo, los siguientes servicios que no son cosméticos se proveeran
cuando se determine por HNE Be Healthy que son Clinicamente Necesarios:
o Correccidn o reparacion de los dafios después de una lesion o enfermedad
o0 Mamoplastia después de una mastectomia
o Cualquier otro servicio que HNE Be Healthy determine que es Clinicamente Necesario

0 apropiado

e Diagndstico y tratamiento de la infertilidad

e Tratamientos experimentales

e Atrticulos para la comodidad personal, como: acondicionadores de aire, radios, teléfonos y
televisores

e Los servicios que MassHealth normalmente no cubre, excepto los servicios determinados
por HNE Be Healthy como Clinicamente Necesarios, a través de MassHealth Estandar, y
para Miembros de CommonHealth menores de 21 afios de edad

e Un servicio o suministro que no esté proporcionado por (o bajo las instrucciones) de HNE
Be Healthy Red de Proveedores, a excepcion de:
0 Servicios de Emergencia
o0 Servicios de Planificacion Familiar

Salud Preventiva para los Nifios

Los nifios menores de 21 afios deben ir a su PCP para evaluaciones, incluso cuando estén bien.
Como parte de una evaluacion de rutina, el PCP de su hijo(a) le hara las pruebas necesarias para
evaluar si hay algun problema de salud. Estas pruebas incluyen las de salud general, como: vision,
dental, audicion, Salud del Comportamiento, del desarrollo, y revision de las inmunizaciones. Un
examen del comportamiento puede ayudarle a usted y a su médico o enfermero(a) a identificar
tempranamente asuntos preocupantes de la Salud Mental.

MassHealth requiere que los Proveedores de Cuidados Primarios y los enfermeros(as) utilicen
instrumentos estandarizados de investigacion aprobados por MassHealth, para verificar la Salud
del Comportamiento de un nifia(a) durante sus visitas rutinarias de salud. Las herramientas de
evaluacion son cuestionarios cortos o listas de comprobacion que el padre o el nifia(a)
(dependiendo de su edad) llenan, y luego se discuten con el médico o enfermero(a). La
herramienta de investigacién podria ser la “Pediatric Symptom Checklist” (PSC) (Lista de Cotejo
de Sintomas Pediatricos) o Evaluacion de los Padres del Estado de Desarrollo (PEDS, por sus
siglas en inglés), o cualquier otra herramienta elegida por su Proveedor de Cuidados Primarios.
Usted podra preguntarle a su Proveedor de Cuidados Primarios cual herramienta ha seleccionado
para la prueba del comportamiento de su nifia(a).

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com
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Su profesional médico le explicara el cuestionario que usted ha llenado. El examen le ayudara a
usted y a su médico o enfermero(a) a decidir si su nifia(a) puede necesitar una nueva evaluacion
de parte de un Proveedor de Salud Mental o de algun otro profesional médico. Si usted, su médico
o el/la enfermero(a) creen que su hijo(a) necesita ver a un Proveedor de Salud Mental, dicha
informacion y asistencia estan disponibles. Para obtener mas informacion sobre como acceder a
servicios de Salud Mental o para hallar un Proveedor de Salud Mental, usted puede hablar con su
Proveedor de Cuidados Primarios o enfermero(a). También puede llamar al teléfono de servicio al
cliente de MBHP o al departamento de Servicios de Atencion al Miembro de HNE Be Healthy.

HNE Be Healthy le pagara a su Proveedor de Cuidados Primarios por estas evaluaciones
rutinarias de su hijo(a), en las que se puede encontrar y tratar problemas pequerios antes de que se
empeoren.

A continuacion enumeramos las edades en que debe llevar al menor a recibir examenes fisicos
completos y evaluaciones:

e 1a?2semanas e 12 meses

e 1mes e 15 meses

e 2 meses e 18 meses

e 4 meses e De 2 a 20 afios de edad - Los nifios
e 6 meses deben visitar a su Proveedor de

e O meses Cuidados Primarios una vez al afo

Los nifios también deben visitar a su Proveedor de Cuidados Primarios cada vez que haya una
preocupacion en torno a sus necesidades médicas, emocionales o de Salud Mental, incluso si
estuviesen fuera del tiempo para una evaluacion regular.

Servicios de Examenes Preventivos de Salud Pediatrica y Diagnéstico (PPHSD)
para los nifios inscritos en MassHealth CarePlus, o Asistencia Familiar

Si usted o su hijo(a) es menor de 21 afios de edad y esta inscrito en MassHealth CarePlus, o
Asistencia Familiar, y si un Proveedor o cualquier médico identifica un problema de salud, HNE
Be Healthy pagara por todos los Servicios Clinicamente Necesarios cubiertos por su tipo de
cobertura o la de su nifia(a).

Servicios para el Deteccion Tempranay Periodica, Diagnéstico y Tratamiento
(EPSDT) para los nifios inscritos en MassHealth Standard y CommonHealth

Si usted o su hijo(a) son menores de 21 afios y estan inscritos en MassHealth Standard o
CommonHealth, HNE Be Healthy pagara por todos los Servicios Clinicamente Necesarios que
estén cubiertos por la ley federal de Medicaid, incluso si esos servicios no estuvieran incluidos en
su lista de Servicios Cubiertos.

Esta cobertura incluye servicios de salud, servicios de diagndstico, tratamiento y otras medidas
necesarias para corregir o mejorar defectos, enfermedades y condiciones fisicas y de Salud
Mental.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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Este tratamiento debera ser ofrecido por un Proveedor que esté capacitado y dispuesto a prestar el
servicio. En este caso, el medico, enfermero(a), o partera tienen que expresar por escrito que el
servicio es Clinicamente Necesario.

Usted y su Proveedor de Cuidados Primarios podran obtener ayuda de HNE Be Healthy para
encontrar Proveedores en la Red que proporcionen estos servicios. También le orientaremos sobre
cémo utilizar los Proveedores Fuera de la Red, de ser necesario.

La mayoria de las veces, estos servicios estan dentro de la cobertura de MassHealth de su hijo(a)
y se incluyen en la Lista de Servicios Cubiertos. Si el servicio no esta cubierto, o no esta en la
lista, el médico o Proveedor que ofrezca el servicio puede solicitarle a HNE Be Healthy una
Autorizacion Previa. HNE Be Healthy utiliza este proceso para determinar si el servicio es
Clinicamente Necesario. HNE Be Healthy pagara por el servicio solamente si existe una
Autorizacion Previa. Hable con el Proveedor de Cuidados Primarios de su hijo(a), con el
Proveedor de Salud Mental u otros Especialistas para que le ayuden a obtener estos servicios.

Si se le deniega la Autorizacion Previa, usted o su Representante de Apelaciones tendran derecho
a radicar una Apelacion. Vea la Seccién 11 para obtener mas informacién acerca de los procesos
de Apelacion.

Iniciativa de Salud Mental para la Infancia (CBHI)

“The Children's Behavioral Health Initiative” es una iniciativa interinstitucional de la Oficina
Ejecutiva de Salud y Servicios Humanos del Estado, cuya mision es fortalecer, ampliar e integrar
los servicios del estado de Massachusetts en un sistema integral de cuidado basado en la
comunidad, para garantizar que las familias y nifios con necesidades significativas de conducta;
emocionales y de salud mental obtengan los servicios necesarios para el éxito en el hogar, la
escuela y la comunidad.

Los nifios menores de 21 afos tienen derecho a servicios adicionales bajo la ley federal de
Medicaid. En el Estado se estan efectuando cambios para los nifios inscritos en MassHealth que
tengan una grave perturbacién emocional (SED, por sus siglas en inglés). Estos cambios incluyen
la deteccion de condiciones de Salud Mental mientras reciben atencion primaria, la evaluacion
estandarizada por los médicos de Salud Mental, y el desarrollo de nuevos servicios de Salud
Mental basados en la comunidad.

HNE Be Healthy proporciona una gama completa de servicios de Salud Mental que incluye
terapia individual, terapia de grupo o familiar, servicios dirigidos (como la hospitalizacion
parcial) y atencidn hospitalizada. Como parte del “Children’s Behavioral Health Initiative”, los
Servicios de Salud Mental para ciertos nifios y jovenes menores de 21 afios se han ampliado para
incluir - cuando se identifica como Clinicamente Necesario - al hogar y a los servicios
comunitarios, incluyendo intervencion de crisis movil, tratamiento en el hogar, servicios de
conducta a domicilio, apoyo familiar y entrenamiento, el asesoramiento terapéutico y la
Coordinacion de Cuidados Intensivos (ICC, por sus siglas en inglés).

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
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Cuidado dental de los nifios

MassHealth pagara por servicios dentales, tales como exdmenes y limpiezas, ademas de barniz de
fluoruro para los nifios menores de 21 afios.

El Proveedor de Cuidados Primarios de su hijo(a) le hara un examen dental en cada evaluacién de
rutina. Cuando su hijo(a) tenga tres afios (o antes, si hay algun problema), su Proveedor de
Cuidados Primarios le sugerira que lleve a su hijo(a) al dentista, por lo menos dos veces al afio.

Cuando su hijo(a) acuda a un examen de rutina, el dentista le hara una revision dental completa,
limpieza dental, y tratamiento con fluoruro. Es importante asegurarse de que su hijo(a) reciba la
atencion dental siguiente:

e Un evaluacion dental cada 6 meses, comenzando no mas tarde de los 3 afios de edad, y
e Una limpieza dental cada 6 meses, comenzando no més tarde de los 3 afios de edad, y

e Otros tratamientos dentales necesarios, incluso antes de los 3 afios, si el Proveedor de su
hijo(a) o dentista encuentran problemas con los dientes o con la salud oral de su nifia(a).

El Proveedor de Cuidados Primarios de su hijo(a) puede recomendarle el barniz de fluoruro. Este
servicio es mayormente para nifios de hasta 3 afios de edad, pero los nifios hasta la edad de 21
afios pueden hacérselo si no tienen un dentista. EI esmalte de fluoruro es un recubrimiento que se
aplica a los dientes muy facilmente y ayuda a proteger contra las caries.

Nota:

e Los nifios menores de 21 afios que estan inscritos en MassHealth Standard o
CommonHealth pueden conseguir todos los tratamientos Clinicamente Necesarios
cubiertos bajo la ley de Medicaid, incluyendo el tratamiento dental, incluso si el servicio
no estuviera cubierto por MassHealth.

e Los nifios menores de 21 afios que estan inscritos en MassHealth CarePlus, o Asistencia
Familiar pueden obtener todos los Servicios Clinicamente Necesarios de su cobertura,
incluyendo el tratamiento dental.

e Hable con el Proveedor de Cuidados Primarios de su hijo(a) o su dentista para que le
ayude a obtener estos servicios.

e Los nifios no necesitan un Referido para ver a un dentista de MassHealth.

e Los nifios pueden visitar a un dentista antes de los 3 afos.

Servicios de Intervencion Temprana para nifios con problemas de desarrollo o de
crecimiento

Los nifios menores de 21 afios de edad tienen derecho a ciertos servicios adicionales bajo la ley
federal.

Algunos nifios necesitan ayuda adicional para el crecimiento y desarrollo saludables. Los
Proveedores que son Especialistas de intervencion temprana les pueden ayudar. Algunos
Especialistas de intervencion temprana son:

e trabajadores sociales
e enfermeros(as)

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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e terapeutas fisicos, ocupacionales y del habla

Todos estos Proveedores trabajan con nifios menores de 3 afos de edad - y con sus familias - para
asegurarse de que el nifio(a) reciba toda la ayuda adicional que necesite. Algunos de los servicios
se ofrecen en el hogar y otros se ofrecen en los centros de intervencidn temprana.

Hable con el Proveedor de su hijo(a) tan pronto como sea posible si usted piensa que su nifia(a)
pudiera presentar problemas de desarrollo o crecimiento; o comuniquese con su programa local de
intervencion temprana directamente.

Cuidado Preventivo para Adultos

El Cuidado Rutinario de prevencion es un elemento importante para que los adultos se mantengan
saludables. HNE Be Healthy alienta a todos los Miembros a visitar a su PCP para la atencién
preventiva. Algunos ejemplos de la cubierta de cuidado médico preventivo para Miembros de
HNE Be Healthy de 21 afios de edad y mayores, incluyen:

e Examenes fisicos - cada 1-3 afios

e Monitoreo de la presion arterial - al menos cada 2 afios

e Evaluacion del colesterol - cada 5 afios

e Examenes pélvicos y muestras de Papanicolaou (en las mujeres) - prueba inicial de
Papanicolaou y un examen pélvico 3 afios después de la primera relacion sexual o a la
edad de 21. Luego, cada 1-3 afios, dependiendo de los factores de riesgo de la paciente.

e Deteccion del cancer de mama / mamografia - cada afio luego de los 40 afios

e Evaluacion de cancer de colon y recto - cada 10 afios, a partir de los 50 afios

e Vacuna contra la gripe - cada afio

e Examen de los 0jos - una vez cada veinticuatro meses

e Deteccion de la diabetes - cada 3 afios a partir de los 45. Se haran estudios con mayor
frecuencia y a una edad mas temprana en caso de sobrepeso Yy si hay factores de riesgo
presentes.

e Dental - Llame a MassHealth o al departamento Servicios de Atencién al Miembro HNE
Be Healthy para pedir la cobertura dental especifica que esta disponible a través de
MassHealth.

HNE Be Healthy cubre muchos servicios adicionales de atencion preventiva. Consulte a su PCP
para todas sus necesidades de salud de rutina.

Maternidad

Si usted sospecha que puede estar embarazada, llame a su PCP y el/ella le programara una cita
para una prueba de embarazo. Si estd embarazada, su PCP hara los arreglos para su cuidado de
maternidad con un obstetra (médico que se especializa en el embarazo) o partera.

HNE Be Healthy cubre muchos servicios que le ayudaran a tener un embarazo saludable y un
bebé sano. Se le programaran evaluaciones regulares durante su embarazo. Para la salud de su
bebé y la suya, es importante cumplir con todas estas citas, aunque se esté sintiendo bien.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
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Durante estas citas, su obstetra o enfermero(a) partera revisara el progreso de su bebé. El/ella le
dird como cuidar bien de usted y de su bebé durante el embarazo. El/ella también continuara
atendiendola a usted cuando nazca su bebe.

Si tiene alguna pregunta acerca de cémo inscribir a su nuevo bebé en HNE Be Healthy, llame al
departamento de Servicios de Atencion al Miembro de HNE Be Healthy al numero que se
encuentra al pie de esta pagina.

Beneficio de Farmacia HNE Be Healthy

Los beneficios de farmacia es otra de las herramientas con que HNE Be Healthy le ayuda a cuidar
de su salud. HNE Be Healthy cubre mediante recetas médicas la mayoria de los medicamentos,
tanto los de marcas de renombre, como también medicamentos genéricos de venta sin receta (sin
marca). Debe utilizar los medicamentos genéricos cuando estén disponibles, a menos que su
Proveedor de salud escriba "no sustituciones™ en la receta y exista aprobacién mediante una
Autorizacion Previa.

Medicinas Recetadas

HNE Be Healthy cubre muchos medicamentos recetados con un Copago aplicable, tal como
aparece en su lista de Servicios Cubiertos. Para llenar una receta médica, llévela a una de las
farmacias participantes de HNE Be Healthy en Massachusetts. Las farmacias participantes
incluyen muchas cadenas importantes y la mayoria de las farmacias comunitarias. Consulte el
Directorio de Proveedores HNE Be Healthy para obtener una lista de las farmacias. Usted
también puede buscar las farmacias en linea. Vaya a la direccion www.hne.com haga clic en
"HNE Be Healthy ", luego haga clic en "Health Info". Asegurese de mostrar su Tarjeta de
Miembro (ID) HNE Be Healthy para que el farmacéutico sepa que usted es un Miembro.de HNE
Be Healthy.

Algunos medicamentos recetados necesitan Autorizacion. Su Proveedor puede solicitar una
Autorizacion para que usted pueda tener los medicamentos que necesita. Si usted tiene alguna
pregunta acerca de qué medicamentos requieren Autorizacion, llame al departamento de Servicios
de Atencion al Miembro HNE Be Healthy.

Medicinas accesibles sin receta “Over the Counter” (OTC)

HNE Be Healthy cubre muchos medicamentos de venta libre (OTC, por sus siglas en inglés), tales
como medicinas contra la tos o el resfriado y medicamentos para la alergia, con el Copago
aplicable, tal como aparece en su lista de Servicios Cubiertos. Usted puede obtener un suministro
de hasta 30 dias de estos medicamentos con una receta de su Proveedor de HNE Be Healthy. Por
favor, llame al departamento de Servicios de Atencidn al Miembro de HNE para obtener mas
informacion.

Tope de Copago

A menos que usted no tenga que pagar un co-pago como se describe anteriormente, los miembros
de MassHealth 21 afios y mayores tienen un tope de copago (limite) en los co-pagos que
farmacéuticos pueden cobrar cada afio calendario. La tapa es la cantidad total de copagos que los
farmacéuticos le han cobrado a usted, no lo que has pagado.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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* La tapa del co-pago a partir de enero 1 a diciembre 31 sera de $ 250.

Usted puede encontrar el co-pago de un medicamento que esta tomando en nuestro sitio web,
www.hne.com.

1. Haga clic en HNE (Be Healthy) en la parte inferior izquierda de la pantalla

2. Haga clic en Health Info

Excepciones de Copago
Los siguientes miembros de MassHealth NO tienen que pagar un Copago de farmacia:

e Los Miembros menores de 21 afios de edad

e Los Miembros inscritos en MassHealth porque estaban bajo el cuidado y la custodia del
Departamento de Nifios y Familias (DCF), cuando cumplieron 18 afos, y continuaron con
su cobertura de MassHealth

e Las Aseguradas que estan embarazadas (usted tiene que decirle al farmacéutico que esta
embarazada)

e Las Aseguradas cuyo embarazo termin6 hace menos de 60 dias

e Los Miembros que estan ingresados en hospitales por condiciones agudas, en instalaciones
de enfermeria, en hospitales de rehabilitacion o de enfermedades crénicas o en las
instalaciones de cuidados intermedios para retrasos del desarrollo.

e Los Miembros que reciben servicios de hospicio

e Los Miembros que reciben suministros de Planificacion Familiar

e Los Miembros que han cumplido con el Copago farmacia descrito anteriormente

Si una de las excepciones anteriormente citadas se aplica a usted, es su responsabilidad decirle al
farmacéutico que usted no tiene que pagar el Copago. A usted no se le cobrard Copago de
farmacia si alguna de las excepciones anteriores se aplica a usted.

Qué hacer si no puede asumir el Copago

Usted debe pagar el Copago que aplique. Sin embargo, si en un momento particular no pudiera
asumir el pago, no se vaya de la farmacia sin el medicamento que necesita. Digale al farmacéutico
que en ese momento no puede pagar. Bajo la ley federal, la farmacia aun asi tiene que despacharle
el medicamento. Usted entonces le deberd el dinero a la farmacia y la farmacia podra utilizar
cualquier medio legal para cobrarle el dinero que usted debe. HNE Be Healthy no es responsable
de los Copagos que usted pueda deberle a la farmacia.

Cubierta de Farmacia Parte D para Miembros con Medicare

Si usted es Miembro HNE Be Healthy con cobertura de Medicare, su beneficio de medicamentos
recetados puede estar cubierto por el plan de Cobertura de Medicamentos Recetados de Medicare
(Parte D). La mayoria de sus medicamentos recetados seran cubiertos por el beneficio del
Medicare Parte D.
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Usted debe tener una tarjeta de identificacion (ID) por separado para su cobertura de
medicamentos recetados de Medicare y tendra que mostrar dicha tarjeta de identificacion de
Medicare Parte D cuando llene una receta.

Hay algunos medicamentos que HNE Be Healthy continuara cubriendo. Por ejemplo, HNE Be
Healthy seguira cubriendo sus medicamentos over-the-counter (OTC). Las excepciones de
Copago de HNE Be Healthy todavia le aplicaran sobre las medicinas recetadas cubiertas por HNE
Be Healthy.

Para obtener mas informacion, comuniquese con el departamento de Servicios de Atencion para
Miembros de HNE Be Healthy. Para saber méas sobre su Cubierta de Medicamentos Recetados de
Medicare, usted puede:

e Llamar al Medicare al 800.633.4227 (TTY: 877.486.2048)
e Iral sitio web de Medicare en www.medicare.gov

e Consultar su Manual Medicare y Usted

e |Irawww.cms.com en Internet

Recuerde llevar con usted todas sus tarjetas de identificacion (ID). Cuando vaya a la farmacia
para ordenar un medicamento recetado, por favor, muestre su Tarjeta ID HNE Be Healthy, asi
como su tarjeta de lientificacion para Recetas de Medicare.

Uso seguro y apropiado de drogas recetadas

HNE Be Healthy utiliza una serie de programas de farmacia para estimular el uso seguro y
apropiado de los medicamentos recetados. No todos los medicamentos estan en uno de estos
programas de farmacia. Los medicamentos que pertenecen a un programa tienen guias clinicas
que deben cumplirse para que HNE Be Healthy los pueda cubrir. Usted podréa verificar cuales
farmacos pertenecen a un programa de farmacia en el sitio web HNE Be Healthy: vaya a
www.hne.com, haga clic en "HNE Be Healthy” y a continuacion, haga clic en "Health Info ".

Si desea una copia de la Lista de Medicamentos, por favor llame a nuestro Departamento de
Servicio de Atencion al Miembro.

Si su Proveedor considera que es Clinicamente Necesario que usted tome un medicamento que no
esta cubierto o para el cual usted no cumple con los requisitos de HNE Be Healthy, él/ella puede
enviar una solicitud de Autorizacién Previa a HNE Be Healthy. Esta solicitud sera revisada por un
médico y si el medicamento es Clinicamente Necesario, HNE Be Healthy lo cubrira. Si la
solicitud de Autorizacion Previa es denegada, usted, o su Representante autorizado de Apelacion,
puede apelar la decision. Vea la seccion 11 de este Manual del Miembro para informacion sobre
Reclamaciones y Apelaciones. Si desea mas informacion sobre los programas de farmacia, visite
nuestro sitio web en www.hne.com, o llame a nuestro departamento de Servicio de Atencién al
Miembro.

Limite de cantidades

HNE Be Healthy puede limitar el nimero de unidades de un medicamento especifico que usted
pueda obtener por un determinado periodo de tiempo para asegurar su uso seguro y apropiado.
Estos limites se basan en esquemas de dosificacion recomendados, y la disponibilidad de diversas

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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intensidades de la medicacion. La cantidad limite se aplica automaticamente en el momento en
que usted compra las recetas. Si su Proveedor cree que son Clinicamente Necesarias cantidades
superiores a la cantidad especificada, él / ella puede presentar una solicitud de Autorizacion
Previa que sera evaluada por un médico. Si se aprueba, HNE Be Healthy cubrira el medicamento.
Si la solicitud de Autorizacion Previa es denegada, usted, o su Representante de Apelacion
autorizado, puede apelar la decision. Vea la Seccion 11 para obtener méas informacion sobre
reclamaciones y apelaciones.

Poliza obligatoria sobre Medicamentos Genéricos

La ley de Massachusetts requiere que los Miembros prueben la version genérica de un
medicamento antes de que el medicamento de marca pueda considerarse por la Cobertura. Si su
Proveedor considera Clinicamente Necesario que usted reciba el medicamento de marca, él/ella
debera escribir "no sustituciones” en las recetas y solicitar una Autorizacion Previa de HNE Be
Healthy. Un medicamento genérico es el mismo medicamento y trabaja en la misma forma que el
medicamento de marca.

Los medicamentos genéricos son aprobados como seguros por la “US Food and Drug
Administration” (FDA) (Administracion de Alimentos y Medicamentos de los Estados Unidos) y
son el equivalente del medicamento de marca original. Generalmente hay maltiples fabricantes de
medicamentos genéricos que pueden resultar en un menor costo para usted en comparacién con la
alternativa de marca.

Se requiere Autorizacion Previa de HNE Be Healthy para las excepciones en torno a la Poliza
Obligatoria sobre Medicamentos Genéricos. Si usted ya ha intentado con un equivalente genérico,
y desea apelar la péliza genérica obligatoria, puede comunicarse con el departamento de Servicio
de Atencion al Miembro HNE Be Healthy.

Autorizacion Previa

Algunos medicamentos requieren siempre Autorizacién Previa. Si su Proveedor considera que es
Clinicamente Necesario, él / ella puede presentar una solicitud de Autorizacion Previa que sera
revisada por un médico, y si el medicamento es Clinicamente Necesario, HNE Be Healthy cubrira
dicho medicamento. Si la solicitud de Autorizacion Previa es denegada, usted, o su Representante
de Apelacion autorizado puede apelar la decision. Consulte la Seccion 11 para obtener méas
informacidn sobre Reclamaciones y Apelaciones.

Terapia escalonada

Algunos tipos de medicamentos tienen muchas opciones. Este programa requiere que los
Miembros prueben determinados medicamentos de primer nivel antes de que HNE Be Healthy
pueda cubrir otro medicamento de ese tipo. Si usted y su Proveedor consideran que un
determinado farmaco de primer nivel no es apropiado para su problema médico, su Proveedor
puede presentar una solicitud de Autorizacion Previa que sera evaluada por un médico. Si el
medicamento es Clinicamente Necesario, HNE Be Healthy cubrira esa droga. Si la solicitud de
Autorizacion Previa es denegada, usted, o su Representante de Apelacién autorizado puede apelar
la decision. Consulte la Seccién 11 para obtener mas informacion sobre Reclamaciones y

Apelaciones.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com

31



Programa Especializado de Farmacia (BriovaRx)

El programa de farmacias de especialidad de HNE Be Healthy ofrece una manera méas economica
para adquirir costosas drogas inyectables y medicamentos que se utilizan para tratar condiciones
médicas complejas.

Ciertos medicamentos y los inyectables estan cubiertos s6lo cuando se obtiene de la lista de
farmacias de especialidad preferidas de HNE Be Healthy. Una lista completa de los
medicamentos incluidos en el programa de farmacia de especialidad preferidas, junto con la lista
de las farmacias de especialidad participantes, estan disponibles en nuestro sitio web en
www.hne.com (haga clic en “HNE Be Healthy" y a continuacion, haga clic en "Health Info™). Su
Proveedor de salud le puede ayudar con la compra de los medicamentos especializados cubiertos.

Si su medicamento esta incluido en el programa de farmacias de especialidad, por favor
comuniquese con su Proveedor, quien le ayudara a completar y presentar un nuevo formulario de
Referido de receta para la farmacia de especialidad BriovaRx. Usted no va a poder comprar
medicamentos especializados a traves de nuestra otra Red de farmacias participantes y sélo podra
comprar las drogas a través de nuestra farmacia especializada preferida.

Las farmacias de especialidad de HNE Be Healthy tienen experiencia en la entrega de sus
medicamentos, y ofrecen servicios especiales que no estan disponibles en una farmacia minorista
tradicional, incluyendo:

e Todos los medicamentos necesarios y los suministros necesarios para administrarse (sin
costo adicional)

e Conveniente opciones de entrega a su hogar u oficina con entrega al otro dia o el mismo
dia cuando sea Clinicamente Necesario

e Acceso a las enfermero(a)s, los farmacéuticos y los coordinadores de la atencion
especializada para el tratamiento de su condicion, que estan disponibles 24 horas al dia, 7
dias a la semana. Estos profesionales también ofrecen apoyo e informacién educativa
acerca de sus medicamentos

e El control del cumplimiento, el asesoramiento constante y recursos educativos
relacionados con el seguimiento clinico del uso de medicamentos, efectos secundarios, y
la administracion de inyecciones

Para asistencia adicional, o si tiene alguna pregunta acerca del programa de farmacia de
especialidad de HNE Be Healthy, por favor llame al Departamento de Servicio de Atencién al
Miembro HNE Be Healthy.

¢, Qué es BriovaRx?

BriovaRx es un Proveedor lider en farmacias de especialidad. Los profesionales de la medicina en
BriovaRx estan alli para ayudarle a obtener el mejor resultado de su tratamiento. BriovaRx le
proporciona educacion al paciente, apoyo clinico, facilita los beneficios del seguro, y le
proporciona recordatorios para reordenar los medicamentos. El personal de BriovaRx se compone
de farmacéuticos y enfermero(a)s clinicamente adiestrados. Son expertos en las condiciones de
especialidad por las que usted esta siendo tratado.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
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¢A Donde tengo que ir para conseguir mis medicamentos de especialidad?

ICORE Healthcare le entregara sus medicamentos donde los necesite, cuando usted los necesite -
en su casa o consultorio de su médico. Lo mejor de todo es que no hay gastos de envio para usted.
ICORE ofrece un servicio excelente y preciso con las llamadas de recordatorio disponibles todos
los meses para que pueda cumplir con las necesidades de su terapia. En resumen, las ventajas de
utilizar ICORE incluyen:

e Entrega gratuita de medicamentos a su hogar en 24-48 horas después de ordenar

e Acceso directo a un experimentado equipo de farmacéuticos y enfermero(a)s de
Administracion de Atencién Médica que estan disponibles sin cargo - 24 horas al dia,
365 dias al afio

e Materiales educativos, apoyo y / o informacion instructiva en el hogar

e Suministros Auxiliares tales como jeringas y agujas, sin costo adicional

e Completa coordinacion del cuidado médico incluyendo llamadas de recordatorio para
reordenar y la interaccion continua con su médico respecto a su(s) medicamento (s)

¢, Como puedo comunicarme con BriovaRx?
Usted puede Ilamar a BriovaRx al877.633.4807, (TTY: 866.618.6907)

Programa para medicamentos nuevos en el mercado

En HNE Be Healthy estudiamos, por seguridad, los nuevos medicamentos para comprobar que
funcionan antes de afiadirlos a nuestra lista de medicamentos. Si su Proveedor piensa que un
nuevo medicamento es Clinicamente Necesario, €l / ella puede presentar una solicitud de
Autorizacion Previa que sera revisada por un médico. Si se aprueba, HNE Be Healthy cubrira ese
medicamento.

Si la solicitud de Autorizacién Previa es denegada, usted, o su representante Autorizado de
Apelacion, puede apelar la decisién. Vea la Seccién 11 para obtener mas informacion sobre
Reclamaciones y Apelaciones.

Limitaciones

Hay una serie de medicamentos con receta para los que la cobertura es limitada. HNE Be Healthy
solo cubre los medicamentos que sean Clinicamente Necesarios para la atencion preventiva o para
el tratamiento de la enfermedad, lesion o el embarazo.

Excepciones

Usted o su Proveedor pueden solicitar una excepcién para la cobertura de un medicamento que
normalmente no es cubierto o tiene una cobertura limitada. Las excepciones sélo podran
concederse por razones clinicas. Para obtener informacién adicional, por favor, comuniquese con
nuestro departamento de Servicio de Atencién al Miembro.

HNE Be Healthy tiene un nimero de herramientas en linea para ayudarle a entender sus
beneficios de medicamentos recetados. Por favor, consulte nuestro sitio web en www.hne.com

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com
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(haga clic en "HNE Be Healthy", luego haga clic en "Health Info™) para obtener una lista de los
medicamentos cubiertos.

Exclusiones

El beneficio de medicamentos recetados de HNE Be Healthy ofrece una lista abierta de
Medicamentos Preferidos, en la que los siguientes medicamentos o servicios estan excluidos. Sin
embargo, si usted o su Proveedor consideran que es Clinicamente Necesario para usted que tome
un medicamento de la lista, El/ella puede presentar una solicitud de Autorizacion que sera
evaluada por un médico. Si es aprobado, HNE Be Healthy cubrira ese medicamento. Si la
solicitud de Autorizacion Previa es denegada, usted o su Representante de Apelacion autorizado
podra apelar la decision. Vea la Seccion 11 para obtener méas informacion sobre Reclamaciones y
Apelaciones.

Exclusiones:

1. Suplementos dietéticos *

Dispositivos terapéuticos o aparatos (excepto donde se indique)*
Productos biolégicos, agentes de inmunizacién o vacunas 2

La sangre o plasma sanguineo

Los medicamentos que deben ser tomados por, 0 se administran a un individuo, en su
totalidad o en parte, mientras El/ella sea un paciente ingresado en un hospital con licencia,
hogares de ancianos o institucién similar que opera bajo esas premisas, 0 permite que sea
operado bajo esas premisas, o una instalacién que sirva productos farmacéuticos

6. Los cargos por la administracion o la inyeccion de cualquier droga 2

7. Si un medicamento genérico aprobado por la FDA esta disponible, el equivalente de
marca no esta cubierto

8. Los esteroides anabdlicos
9. Suplementos de progesterona
10. Suplementos de fluoruro / vitaminas después de los 13 afios de edad

11. Medicamentos cuyo Unico proposito es promover o estimular el crecimiento del cabello, o
que tengan fines cosméticos solamente

12. Medicamentos etiquetados "Precaucion - limitado por la ley federal para uso de
investigacion”, o medicamentos experimentales, aun cuando se le facture al individuo

13. Medicamentos cuyo costo es recuperable por Compensacion Laboral o bajo la Ley de
Enfermedad Ocupacional o bajo cualquier agencia estatal o gubernamental, o la
medicacion suministrada por cualquier otro medicamento o servicio medico por los cuales
no se le factura al Miembro

o~ wn

! Esta cubierto en determinadas circunstancias, en el marco del beneficio de Equipo Médico Duradero
(DME)

? Esta cubierto en determinadas circunstancias en el marco de beneficio médico.
Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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14. Cualquier surtido de medicacion rellenada/repetida en exceso del nimero de repeticiones
especificadas por el médico, o cualquier suplido de relleno/repeticién después de un afio

del pedido inicial del médico.

Para obtener mas informacidn acerca de la Lista de Medicamentos Preferidos de HNE Be
Healthy, Ilame al departamento de Servicio de Atencion al Miembro HNE Be Healthy o vaya la
direccion www.hne.com,(haga clic en "HNE Be Healthy ", luego haga clic en "Health Info”).

Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

24 horas al dia, 7 dias a la semana.

Www. masspartnership.com

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢

800.786.9999 (TTY: 800.439.2370)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
www.hne.com
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SECCION 7 — MANEJO DE PROGRAMAS DE CUIDADO
MEDICO

En HNE Be Healthy reconocemos cuan agobiante puede ser para usted el sufrir una condicion
médica, y estamos aqui para ayudarle. Trabajamos para asegurarnos que usted esté tan saludable
como pueda. Como Miembro de HNE Be Healthy, usted es elegible para y puede inscribirse en
cualquier programa de Manejo Médico en cualquier momento mientras tenga nuestra cubierta de
HNE. HNE Be Healthy ofrece servicios de Manejo Médico a cada Miembro a menos que usted no
desee participar del programa.

Tenemos muchos programas disefiados para satisfacer sus necesidades de cuidado médico.
Nuestro personal de Manejo Médico tiene una gran experiencia ayudando a nifios y adultos que
tienen una amplia gama de necesidades de atencién médica. Todos nuestros programas de Manejo
Médico son gratuitos y le incluyen a usted y a su(s) Proveedor(es) de atencion médica HNE Be
Healthy. No es necesario un Referido de su Proveedor de atencion médica para estos servicios.

Su participacion en cualquiera de nuestros programas de Manejo Médico no sustituye la atencion
y servicios que usted recibe de su PCP y otros Proveedores de atencién médica. Mientras
participa de estos programas de Manejo Médico disponibles para usted, debe continuar
fomentando la buena comunicacion sobre su salud que queremos que mantenga con su PCP y
otros Proveedores de atencion médica.

Como siempre, si usted estd confrontando un problema inmediato de salud, llame en primer lugar
a su Proveedor de Cuidados Primarios (PCP). Si usted tiene una Emergencia médica, Ilame al 911
0 acuda a la sala de emergencia del hospital mas cercano. Si usted esta experimentando una
Emergencia de Salud Mental, también puede llamar a su Proveedor local de Servicios de
Emergencia (ESP) que esta disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana. Para obtener mas
informacidn sobre los servicios de Emergencia, vea la Seccion 5 de este Manual del Miembro.

Ofrecemos Manejo Médico a nuestros Miembros que estdn méas necesitados de asistencia con el
manejo de multiples situaciones, servicios y / o Proveedores a la vez. Las situaciones pueden ser
médicas, conductuales, sociales y / 0 de naturaleza ambiental. Los servicios pueden estar
relacionados con la prevencion, bienestar, enfermedad, tratamiento o relacionados con la
vivienda. Los Proveedores pueden incluir a su PCP o PCP de un miembro de su familia,
Especialistas y otros Proveedores médicos - como los de agencias de atencion médica a domicilio
y como el personal de las agencias estatales.

HNE ofrece Manejo Médico de situaciones de salud y MBHP ofrece Manejo Médico para
situaciones de Salud Mental. El equipo de Manejo Médico de HNE y el de MBHP se comunican
entre si cuando ambas, una situacion médica y una situacion de Salud Mental, estan envueltas.

Los servicios del programa de Manejo Médico hacen hincapié en la prevencion, en la Continuidad
de la Atencion y la coordinacion de servicios a traves de los Proveedores y los distintos
escenarios. Los Miembros pueden ser elegibles para Manejo Médico por medio de varios
métodos. El personal del equipo de HNE Be Healthy o de MBHP, usted, su PCP u otro miembro
de su equipo de atencién médica (incluyendo un Proveedor de Salud Mental) pueden referirlo al
programa. También, HNE Be Healthy puede identificarle a usted para ingresarlo en Manejo

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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Médico basandonos en la revision de nuestros datos del plan de salud, tales como su respuestas al
formulario de Avalto de Riesgos de Salud, asi como las reclamaciones, Referidos y / o los datos
de Autorizacion.

Nuestros programas de Manejo Médico estan a cargo de un equipo dedicado de personal clinico y
no-clinico. El equipo de Manejo Médico incluye facilitadores de atencion de salud,
enfermeros(as) manejadoras de caso, trabajadores sociales, médicos de Salud Mental,
enfermero(a)s practicas o enfermero(a)s registradas, educadores de salud y otros miembros de la
Red de Proveedores, tales como el personal de coordinacion de los cuidados médicos de los
consultorios de los médicos y de los centros de salud comunitaria.

El programa de Manejo Médico de HNE Be Healthy se compone de cuatro categorias diferentes
de programas que proporcionan servicios a nuestros Miembros. Las cuatro categorias de
programas son:

e Manejo de casos

e Manejo de Cuidado Complejo

e Manejo de Salud y Enfermedad

e Manejo de Clinica Intensiva (ICM)

Manejo de Casos

Manejo de casos es un programa disponible para los Miembros que estan trabajando con
situaciones de salud nuevas o en curso o con condiciones de Salud Mental. A estos Miembros se
les ofrecen servicios de enfermero(a) manejadora de casos y/o un trabajador social. La
enfermero(a) manejadora de casos o trabajador social trabajara con usted, con su PCP y sus otros
Proveedores de salud. Ellos evaluarén sus necesidades para elaborar el mejor plan de atencion
para ayudarle a alcanzar sus metas de salud.

Manejo de Casos Cuidado Complejo

Manejo de Cuidado Complejo es un programa disponible para determinados Miembros con
situaciones médicas dificiles de manejar, inestables y/o de larga duracion, y con condiciones de
Salud Mental que podrian aliviarse mediante el trabajo de un equipo de personas, como
enfermeros(as) con rango médico, enfermero(a)s registradas especializadas, profesionales de
Salud Mental, trabajadores sociales y educadores de salud. Lo que hace especial a este equipo es
que ellos pueden visitarle en su hogar o comunidad. Ellos entienden los retos que enfrentan las
personas que manejan necesidades especiales de salud y trabajan con cada Miembro, su PCP y
Especialistas para conseguir el cuidado correcto para el paciente dondequiera que sea necesario —
en el hogar, en el consultorio del Proveedor, en el hospital o en la escuela. Los profesionales de
Manejo de Cuidado Complejo pueden educarle a usted acerca del manejo de su condicion; pueden
conseguirle cuidado, servicios y equipo; y pueden obtener para usted servicios médicos,
psicoldgicos, sociales y para necesidades financieras. Todos trabajamos junto a usted para lograr
la mejor opcion de cuidados y le ayudamos a alcanzar sus metas de salud.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com
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Manejo de Salud y Enfermedad

Mantenerse saludable es importante. Manejo de Salud y Enfermedad son dos programas
independientes, aunque complementarios. Nuestros programas de servicios estan disponibles para
todos nuestros Miembros. Los educadores de HNE Be Healthy comprenden cuén dificil es
manejar ciertas condiciones. Estamos aqui para ayudarle con su salud y las actividades pertinentes
para lograr su bienestar fisico. Vamos a trabajar con usted para ayudarle a entender su condicion,
de manera que pueda estar tan sano como le sea posible.

Vivir con una condicién que pudiera durar de por vida puede ser abrumador. HNE Be Healthy
estd aqui para usted. Nuestro objetivo es ayudarle a mejorar su salud. Manejamos las condiciones
cronicas como el asma, la diabetes y las enfermedades del corazén en nuestro programa de
manejo de la enfermedad. Nuestros educadores de salud y las enfermeros(as) manejadoras de
casos trabajaran con usted y con sus Proveedores de atencién médica. Nos aseguraremos de que
usted conozca su enfermedad y las maneras disponibles para intentar mantenerle sano.
Apoyaremos, ademas, la relacion que tenga usted con su Proveedor. Nuestro programa trabaja
para ayudar a prevenir que su condicion empeore y vamos a trabajar con usted para ayudarle a
controlar su condicion de manera Optima.

Para obtener mas informacion acerca de los programas de Manejo de enfermedad de HNE Be
Healthy, vaya a www.hne.com y haga clic en "Health™ o Ilame al departamento de Servicio de
Atencion al Miembro HNE.

Manejo Clinico Intensivo (ICM)

Manejo Clinico Intensivo (ICM, por sus siglas en inglés) es un programa proporcionado por HNE
Be Healthy. Este programa, mediante la colaboracidn con los Miembros y sus Proveedores de
tratamiento, se ha disefiado para garantizar la coordinacion y optimizacion de la atencion; y la
evaluacion, planificacion de la atencion, la planificacion altas y la movilizacion de recursos para
los Miembros de HNE Be Healthy que tienen condiciones de Salud Mental o condiciones
psicosociales, a veces junto con preocupaciones médicas. Tanto los adultos como los nifios
pueden unirse al programa Manejo Clinico Intensivo. ICM es voluntario y, por lo general, un
programa a corto plazo disefiado para ser flexible en su naturaleza con el fin de satisfacer las
necesidades individuales de los Miembros. El administrador de casos colabora activamente con el
Miembro y con el equipo de atencion medica del Miembro para promover y ayudar a establecer
unidad entre los apoyos Yy los servicios necesarios, asi como también ayuda a facilitar la
coordinacion con la familia y otras partes envueltas. Un plan de atencion individualizado se
desarrolla con las aportaciones y comun acuerdo entre el Miembro y su equipo de atencion
médica. El plan de cuidados establece metas a corto y largo plazo, e identifica los recursos para
ayudar en el cumplimiento de las metas. ICM es ofrecido por los médicos con licencia que
ofrecen servicios a través de comunicacion telefonica con los Miembros y los Proveedores de
atencion y cuidado a traves de la asistencia a las reuniones de planificacion. Si usted tiene un
problema de salud, HNE Be Healthy cuenta con manejadores que pueden ofrecerle apoyo a usted
y a su Proveedor de salud para que usted reciba el cuidado que necesita. Nuestros manejadores
pueden ayudarle con necesidades tanto médicas como de Salud Mental.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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Servicios especializados de salud mental para Miembros

MBHP ofrece servicios especializados de Manejo Médico para los Miembros con determinadas
situaciones de Salud Mental. MBHP proporciona los siguientes servicios de Manejo de Cuidado
especializado para los Miembros de HNE Be Healthy:

Difusion dirigida /""targeted outreach” que proporciona ayuda a corto plazo para los
Miembros que tienen preocupaciones sobre su capacidad para obtener Atencién Mental y
servicios con base en la comunidad. A través de los servicios de difusion dirigida, MBHP
le ayudard a encontrar los servicios disponibles, tales como la transportacién temporal
hasta y desde la oficina del Proveedor de Salud Mental, si usted es elegible.

Coordinacion de la atencidn que ayuda a los Miembros con necesidades de Salud Mental
y se asegura de que estén recibiendo los servicios adecuados. MBHP le apoya
coordinando todos los diferentes servicios que usted vaya a recibir. También le ayuda a
entender y hacer lo que su Proveedor le ha recomendado. MBHP trabaja con usted (y su
familia si usted asi lo quiere) para desarrollar un plan de prevencién de crisis para
ayudarlo asi a mantenerse saludable y evitar que tenga que ir al hospital.

El Manejo clinico intensivo (ICM) es para los Miembros que tienen amplias necesidades
de Salud Mental y podrian tener que ir mucho al hospital. ICM coordina todos los
Servicios Cubiertos y ofrece el apoyo que pueda necesitar. Gerentes de Atencion
trabajaran con usted y sus Proveedores para coordinar sus servicios de Salud Mental y
atencion médica. Nuestros objetivos son ayudarle a evitar una crisis y ayudarle a vivir en
la comunidad. Si usted esta embarazada y cree que tiene un problema con el alcohol o con
el abuso de sustancias, y si usted califica, puede llamar a MBHP. Podra recibir servicios
de ICM de un Proveedor clinico que se especialice en atender estas preocupaciones con
embarazadas para ayudarla a que usted y su bebé puedan estar saludables.

Si usted tiene alguna pregunta acerca del Manejo de Cuidado especializado u otros servicios de
Salud Mental y cdmo obtenerlos, Ilame a HNE o a MBHP a los nimeros que aparecen al final de
esta pagina. La linea de acceso clinico de MBHP esta disponible 24 horas al dia, 7 dias a la

semana.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com
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SECCION 8 — AUTORIZACIONES

Autorizaciones

HNE Be Healthy requiere aprobacién especial, conocida como Autorizacion Previa, antes de que
usted pueda recibir algunos de los Servicios Cubiertos. No todos los Servicios Cubiertos necesitan
una Autorizacion. Si un Servicio Cubierto necesitara una Autorizacion, usted deberé obtenerla
antes de recibir el servicio. De lo contrario, el servicio no tendré cobertura. Su Proveedor de
Cuidados Primarios u otro Proveedor de tratamiento sera la persona a quien acudir para solicitar
una Autorizacion Previa si esta fuera necesaria.

La lista de Servicios Cubiertos adjunta a este Manual del Miembro enumera los servicios que
necesitan una Autorizacion Previa de HNE Be Healthy, MassHealth o MBHP.

Algunos ejemplos de Servicios Cubiertos que necesitan Autorizacion son: terapia fisica, terapia
del habla, admisiones electivas y ciertos servicios de Salud Mental incluido el tratamiento
psiquiatrico para pacientes hospitalizados.

Cuando un servicio de Salud Mental requiere la Autorizacion Previa, su PCP, Proveedor de Salud
Mental, especialista u otro Proveedor tendra que presentar una solicitud de Autorizacion de
MBHP. Cuando un servicio de salud no- mental requiere Autorizacion Previa, su PCP,
especialista u otro Proveedor tendra que presentar una solicitud de Autorizacion a HNE Be
Healthy. Su Proveedor puede solicitar una decision acelerada (rapida) de la Autorizacion si El/ella
considera que el tiempo estandar para procesar la Autorizacion podria comprometer gravemente
su vida, su salud o su habilidad para obtener, mantener o recuperar sus funciones al maximo.
HNE Be Healthy revisa solicitudes de Autorizacion estandar y aceleradas (aceleradas) y toma
decisiones dentro de los plazos mencionados a continuacion.

Tipos de Autorizacion y plazos para latoma de decisiones y la notificacion

Tomamos decisiones sobre Autorizaciones Previas para ayudarle a obtener sus servicios tan
pronto como los necesite, de acuerdo con sus necesidades de salud. Siempre emitimos decisiones
dentro de 14 dias naturales después que su Proveedor nos presenta una solicitud de Autorizacion
estandar. A veces, su Proveedor puede pedir una Autorizacién acelerada (rapida). HNE Be
Healthy toma la decision de una solicitud de Autorizacion en forma acelerada (rapida) no mas
tarde de 72 horas después de haber recibido la Solicitud de Autorizacion acelerada (rapida).

Este periodo de tiempo para las Autorizaciones estandar o Autorizaciones aceleradas (rapida)
podra ser prorrogado por 14 dias adicionales si:

e Usted o su Proveedor de atencién médica solicita una extension, o
e HNE Be Healthy entiende de manera fundamentada que:
o0 Dicha extension le beneficiara y
o0 Existe una necesidad de informacion adicional con las siguientes caracteristicas:
e Lainformacion adicional le ayudaria a obtener la aprobacion de la solicitud de
autorizacion, y esa informacion
e Adicional se espera recibir razonablemente dentro de 14 dias naturales.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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Si HNE Be Healthy necesitara tiempo adicional, le enviaremos a usted y a su Proveedor una carta
para explicarle por qué necesitamos mas tiempo para tomar una decision. Tambien le diremos a
usted y su Representante de Apelaciones codmo presentar una Querella si no esté de acuerdo con
nuestra decision de pedir una extension. Puede encontrar mas informacion sobre cdmo presentar
una Querella en la Seccién 11 de este Manual del Miembro, o pdngase en contacto con el
departamento de Servicio de Atencion al Miembro de HNE Be Healthy para mas informacion.

Si HNE Be Healthy no toma decisiones sobre la Autorizacion dentro de los plazos establecidos
anteriormente, usted o su Representante de Apelaciones podra radicar una Apelacion Interna. Para
obtener informacion detallada sobre como radicar una Apelacion Interna, por favor refiérase a la
Seccidn 11 de este Manual o péngase en contacto con el departamento de Servicio de Atencion al
Miembro de HNE Be Healthy para més informacion.

Una vez HNE Be Healthy evalla la solicitud de Autorizacion Previa, le informaremos a usted y a
su Proveedor de nuestra decision. Asegurese de tener esta Autorizacion antes de recibir cualquier
servicio (s) que usted necesite.

Si HNE Be Healthy no autoriza ninguln servicio (s) solicitado, o aprueba solo algun servicio (s), 0
no se autoriza la cantidad total, la duracion o el alcance del servicio (s), usted y su Proveedor
recibirdn una carta de denegacion.

HNE Be Healthy no pagara ningln servicio (s) que no esté autorizado. HNE Be Healthy también
le enviard un aviso a usted ya su Proveedor si decidimos Reducir, suspender o cancelar
previamente el servicio(s) autorizado.

Si no esta de acuerdo con alguna de estas decisiones, usted o su Representante de Apelaciones
podra presentar una Apelacion Interna. Por favor, refiérase a la Seccion 11 de este Manual del
Miembro para mas informacion sobre cémo radicar una Apelacion Interna o péngase en contacto
con el departamento de Servicio de Atencion al Miembro de HNE Be Healthy.

Usted es quien debe asegurarse de que cuenta con una Autorizacion antes de recibir los servicios
que requieren Autorizacion. Puede averiguar si necesita una Autorizacion si les pregunta a sus
Proveedores HNE Be Healthy o poniéndose en contacto con el departamento de Servicio de
Atencién al Miembro de HNE Be Healthy.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)
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SECCION 9 - PROGRAMAS DE HNE BE HEALTHY PARA
MANTENER LA CALIDAD Y PERTINENCIA DE LOS
SERVICIOS

Manejo de Utilizacion

HNE Be Healthy reconoce la importancia de que usted reciba la cantidad adecuada de servicios.
Trabajamos esforzadamente para que usted reciba la cantidad adecuada de servicios, en el
momento apropiado y en el lugar correcto a través del Manejo de Utilizacion

El programa de Revision de la Utilizacion de HNE Be Healthy emplea médicos y enfermero(a)s
para evaluar el cuidado recibido por nuestros Miembros y asi determinar si dichos servicios
fueron Clinicamente Necesarios.

HNE Be Healthy no recompensa a quienes realizan la Revision de la Utilizacion por decidir si
autorizan o no los servicios. Si queremos que nuestros Miembros reciban toda la cantidad de
Servicios y que su uso sea el correcto.

Si quiere conocer mas sobre Administracion de Utilizacion, por favor, llame a Servicio de
Atencion al Miembro HNE al nimero que aparece al final de cada pagina de este Manual del
Miembro.

Acceso y utilizacién

Para obtener informacidon sobre el proceso de Manejo de Utilizacidn y sobre solicitudes y
decisiones de Autorizacion, puede llamar a nuestra oficina de Manejo de Utilizacion 8 a.m.-05:00
pm, de lunes a viernes al 413.788.0123 o al 800.786.9999 (TTY: 800.439.2370). Si tiene alguna
pregunta acerca de las solicitudes o decisiones de Manejo de Utilizacion después de las horas
laborables, puede dejar un mensaje en estos numeros o enviar un fax al 413.233.2700, 24 horas al
dia, 7 dias a la semana. Recogemos todas las peticiones y mensajes dejados después de las 5:30
pm el siguiente dia laborable (de lunes a viernes, excepto dias festivos).

HNE Be Healthy sabe que un uso menor de los servicios médicos que usted realmente necesita
puede ser perjudicial para su salud y bienestar. Por esta razén, HNE Be Healthy promueve el uso
correcto de los servicios.

Las decisiones de Manejo de la Utilizacion de HNE Be Healthy se basan Gnicamente en el uso
correcto de la atencion y servicio, y en la Cobertura existente. HNE Be Healthy no recompensa
particularmente a aquellos que plantean una denegacién de cubierta o servicio en el area de
Manejo de la Utilizacién, ni HNE recompensa al personal que toma decisiones en Manejo de la
Utilizacion porque traten de que las decisiones se traduzcan en la subutilizacion de los servicios.

Programa para Asegurar la Calidad/Control de Calidad

El programa para Asegurar la Calidad vela por la calidad de los servicios clinicos provistos por
HNE Be Healthy.

El personal de Revision de la Utilizacion de HNE Be Healthy Examen decide si el cuidado que

reciben los Miembros es Clinicamente Necesario.
Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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A través del programa de Manejo de Atencion Médica, se ayuda a los Miembros de alto riesgo
para que reciban la atencion adecuada y el tratamiento que necesitan. HNE Be Healthy también
proporciona servicios de planificacion para asegurarse de que los Miembros reciban los servicios
que necesitan después de haber estado hospitalizados.

Normas clinicas

Las normas clinicas de HNE Be Healthy se utilizan para ayudar a los Proveedores de salud a
proporcionar calidad en el cuidado médico y tratamiento de enfermedades cronicas. Las
directrices se elaboran con los médicos de la Red HNE Be Healthy y por las organizaciones
nacionales de acreditacion. Estas normas se cumplen de manera que se tome en cuenta las
necesidades de salud del Miembro. Las normas de HNE Be Healthy se revisan cada dos afios, o
méas a menudo, COMOo Sea necesario.

Terapias experimentales, dispositivos médicos, el tratamiento en pruebas clinicas

HNE Be Healthy evalla nuevas tecnologias caso por caso y a base de los beneficios. Las
decisiones de aprobar el uso de una nueva tecnologia se basan en qué le proporcionara el mayor
beneficio y el menor riesgo al Miembro.

La revision de nuevas tecnologias de HNE Be Healthy incluyen:

e Consulta con los expertos clinicos para revisar las nuevas tecnologias que HNE esta
considerando para la cobertura

e Examinar la aprobacion de la agencia reguladora (como la “Food and Drug
Administration”)

e Publicacion de estudios cientificos

e Recomendaciones de préactica clinica nacionales o regionales por medio de fuentes
reconocidas (por ejemplo, el “National Cancer Institute”/ Instituto Internacional del
Cancer).

Si desea obtener mas informacion sobre los programas de Control de Calidad y Revision de la
Utilizacion de HNE Be Healthy, llame a Servicio de Atencion al Miembro de HNE.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
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SECCION 10 - DERECHOS Y RESPONSABILIDADES DEL

MIEMBRO

Sus derechos como Miembro de HNE Be Healthy
Como valioso Miembro de HNE Be Healthy, usted tiene el derecho a:

Recibir los documentos y toda la informacion en otros formatos o en espafiol sin costo
alguno. Los servicios de intérprete también estan disponibles de forma gratuita llamando a
Servicio de Atencion al Miembro de HNE

Recibir informacidn acerca de HNE Be Healthy, nuestros servicios, nuestros Proveedores
y profesionales, su cubierta de beneficios, y sus derechos y responsabilidades como
Miembro de HNE Be Healthy

Contestacion total y cortés a sus preguntas e inquietudes

Ser tratado con respeto y consideracion a su dignidad

Disponer de privacidad durante el tratamiento y esperar que respetemos la
confidencialidad de todos sus documentos y comunicaciones

Discutir y recibir informacion sobre sus opciones de tratamiento, independientemente del
costo o la cobertura de sus beneficios, con su Proveedor de manera entendible por usted.
Usted puede ser responsable por el pago de servicios no incluidos en la lista de Servicios
Cubiertos segun el tipo de cobertura que usted tenga

Estar al tanto de todas las decisiones en torno a su atencion médica, incluido el derecho a
rechazar el tratamiento y el derecho a recibir una Segunda Opinidn sobre un
procedimiento médico sin costo alguno para usted

Elegir un Proveedor de Cuidados Primarios calificado y hospitales que aceptan Miembros
HNE Be Healthy

Cambiar su Proveedor de Atencion Primaria

El acceso a servicios de Emergencia las 24 horas del dia, 7 dias a la semana

Acceso a un proceso facil para expresar sus inquietudes y esperar que HNE Be Healthy les
dé seguimiento de esas inquietudes

Presentar, sin que se le discrimine, Quejas y Apelaciones sobre la organizacion del
cuidado administrado o la atencidn recibida, y esperar que sus problemas sean justamente
evaluados y apropiadamente atendidos

Formular recomendaciones en materia de derechos y responsabilidades para Miembros de
HNE Be Healthy

Estar libre de cualquier forma de restriccién o reclusién utilizada como medio de coercion,
disciplina, conveniencia o represalia

Ejercer libremente sus derechos sin afectar negativamente la forma como le trata su
Proveedor y/o HNE Be Healthy

Pedir y recibir una copia de su expediente medico y solicitar que se cambie o corrija,
como se explica en el Aviso de Practicas de Privacidad que encontrara mas adelante en
esta seccion de este Manual del Miembro

Recibir los Servicios Cubiertos a los que tiene derecho tal como se desglosa en la Lista de
Servicios adjunta a este Manual del Miembro

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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Ser informado acerca de cémo los Proveedores que aceptan Miembros de HNE Be
Healthy toman las decisiones de tratamiento médico, incluidas las que tienen que ver con
la estructuracion del pago

Conocer los nombres y la cualificaciones de los médicos y profesionales de la salud
envueltos en su tratamiento médico

Recibir informacidn acerca de una enfermedad, el curso del tratamiento y las expectativas
de recuperacion en palabras que usted pueda comprender

Recibir servicios de Emergencia cuando usted, como individuo que no es profesional de la
salud, creia que estaba sufriendo una condicion de salud de Emergencia

Mantener privada su Informacion Personal de Salud como establecen las leyes federales y
estatales-incluyendo informacion oral, escrita o electronica a través de HNE. Personas no
autorizadas no pueden ver ni cambiar sus registros.

Disfrutar de estos derechos sin importar su raza, capacidad fisica 0 mental, origen étnico,
género, orientacion sexual, credo, edad, religion, origen nacional, trasfondo cultural o
educativo, estatus econdémico o de salud, dominio de idioma inglés, destrezas de lectura, o
fuente de pago por su cuidado. Cuente con que estos derechos seran defendidos tanto por
HNE como por los Proveedores que aceptan a los Miembros de HNE Be Healthy

Sus responsabilidades como Miembro de HNE Be Healthy:

Como Miembro de HNE Be Healthy, usted también tiene responsabilidades. Es su
responsabilidad:

Elegir un Proveedor de Cuidados Primarios, el Proveedor responsable de su cuidado
Llamar a su Proveedor de Cuidados Primarios cuando usted necesite atencion médica, a
menos que sea una Emergencia

Advertirle a todo Proveedor de atencion médica que usted es un miembro de HNE Be
Healthy

Dar la informacion de salud completa y precisa que HNE Be Healthy o su Proveedor
necesite para proveerle a usted cuidados médicos

Comprender el roll de su Proveedor de Cuidados Primarios cuando le ofrece sus servicios
y le organiza otros servicios de atencion medica que usted pueda necesitar

En la medida de lo posible, comprender sus problemas de salud y participar en la toma de
decisiones sobre su salud y en el desarrollo de los objetivos del tratamiento con su
Proveedor

Seguir los planes e instrucciones acordadas por usted y su Proveedor

Entender sus beneficios y saber lo que esta cubierto y lo qué no esta cubierto

Notificar a HNE Be Healthy y MassHealth de cualquier cambio de informacion personal
como direccion, teléfono, matrimonio, nuevos miembros de la familia, la Elegibilidad para
la cobertura de algun otro seguro de salud, etc...

Entender que usted puede ser responsable del pago de los servicios que reciba que no
estén incluidos en la lista de Servicios Cubiertos por su tipo de cobertura.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
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Su confidencialidad

En HNE Be Healthy tomamos muy en serio nuestra obligacion de proteger su informacion
personal de salud. Para ayudar a mantener su privacidad, hemos establecido las siguientes
practicas:

e Los empleados de HNE Be Healthy no pueden discutir su informacion personal en areas
publicas tales como la cafeteria, en los ascensores, o cuando estén fuera de sus oficinas

e Lainformacion electronica se mantiene segura mediante el uso de contrasefias, protectores
automaticos de pantalla, y mediante el acceso limitado solo a aquellos empleados que
tengan “necesidad de saber acerca de usted”

e Lainformacion escrita se mantiene segura mediante el almacenamiento en gabinetes de
archivo bloqueados, el refuerzo de la practica de "escritorios limpios", y el uso trituradores
de seguridad para la destruccion de documentos

e Todos los empleados, como parte de su orientacidn inicial, reciben capacitacidn sobre
nuestras préacticas de privacidad y confidencialidad

e Todos los Proveedores y otras entidades con las que tenemos que compartir informacion
estan obligados a firmar acuerdos en los que se comprometen a mantener la
confidencialidad

e HNE Be Healthy solo recopila sobre usted la informacion estrictamente necesaria para
poder ofrecerle los servicios que desea recibir de nosotros o informacion que sea requerida
por ley

De acuerdo con la ley estatal, HNE Be Healthy toma precauciones especiales para proteger toda
la informacion relativa a Salud Mental, estatus de VIH, enfermedades de transmisién sexual, el
embarazo o la interrupcion del embarazo.

AVISO DE PRACTICAS DE PRIVACIDAD

Este aviso describe cdmo la informacion médica acerca de usted puede ser usada
y divulgada 'y cdmo usted puede tener acceso a esta informacion. Léalo
detenidamente.

HNE sabe cuan importante es proteger su privacidad en todo momento y en todo tipo de
circunstancias. La ley exige a HNE mantener la privacidad de la informacion médica protegida
(protected health information, PHI), proporcionarle un aviso sobre los deberes legales y las
practicas de privacidad de HNE en relacion con la informacion médica protegida, y notificar a las
personas afectadas luego de una violacion de la informacién médica protegida sin garantia.

La “informacion médica protegida” o “PHI” es informacion acerca de usted, incluyendo
informacion demografica, que:

0 Puede ser usada razonablemente para identificarlo; y
o Se relaciona con su condicion de salud fisica 0 mental pasada, presente o futura, la
atencion médica que ha recibido o el pago de dicha atencion.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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La informacion médica protegida no incluye la informacién médica que puede identificar de
manera individual a una persona que fallecié hace mas de 50 afios.

¢,Como colleciona HNE informacion médica protegida?
HNE obtiene PHI de las siguientes fuentes:

o Informacion que HNE recibe directa o indirectamente de usted, su empleador o el
patrocinador de su plan de beneficios a través de solicitudes, encuestas u otros
formularios (por ejemplo, nombre, direccion, nimero de seguro social, fecha de
nacimiento, estado civil, informacion de dependientes e informacion de empleo);

o Los proveedores (por ejemplo, los médicos y hospitales) que le brindan tratamiento o
que participan en su tratamiento, y/o su personal, cuando envian reclamaciones o
solicitan autorizacidn en su nombre para determinados servicios o procedimientos;

0 Los abogados que representan a nuestros miembros en accidentes automovilisticos o en
otros casos;

o0 Las aseguradoras y otros planes de salud.

¢, Cémo protege HNE mi informacién médica personal?

HNE ha implementado garantias procesales, fisicas, y electrénicas para proteger su informacion.
La informacion esta protegida, independientemente de que esté en forma verbal, escrita o
electrdnica. Las pdlizas y los procedimientos de HNE exigen que todos los empleados de HNE
protejan la confidencialidad de su PHI. Un empleado puede acceder a su PHI Gnicamente cuando
tiene un motivo adecuado para hacerlo. Cada empleado debe firmar una declaracién en la que
afirma haber leido y entendido la pélizas de privacidad de HNE. Anualmente, HNE enviara un
aviso a los empleados para recordarles esta péliza. Cualquier empleado que viole las pélizas de
privacidad de HNE estara sujeto a una medida disciplinaria, que puede incluir hasta el despido.

¢ Como utiliza y divulga HNE mi informacidén médica protegida?

HNE utiliza y divulga su PHI por muchos motivos diferentes. En algunos casos, HNE puede
utilizar o divulgar su PHI sin su consentimiento escrito. En otros casos, HNE necesita que usted la
autorice por escrito a utilizar o divulgar su PHI.

Usos y divulgaciones para tratamiento, pago y actividades de atencién médica

HNE utiliza y divulga su PHI de diferentes maneras, en relacion con el tratamiento que recibe
usted, el pago de su atencion médica y las actividades de atencion médica. HNE también puede
divulgar su informacidn a proveedores y a otros planes de salud que tengan relacion con usted,
para su tratamiento, el pago y algunas actividades de atencion médica limitadas. Los siguientes
son solo algunos ejemplos de los tipos de usos y divulgaciones de su informacién médica
protegida que HNE tiene permitido realizar sin su autorizacion:

Tratamiento: HNE puede divulgar su informacion médica protegida a proveedores de atencion
médica (médicos, dentistas, farmacias, hospitales y otras personas que se ocupan de atenderlo)
que la soliciten en relaciéon con su tratamiento. También puede divulgar su informacién médica
protegida a proveedores de atencion médica (incluidos sus empleados o asociados comerciales) en
relacion con los programas de administracion de casos y control de enfermedades, deteccion
temprana y salud preventiva.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
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Pago: HNE utilizard y divulgara su informacién médica protegida para administrar su contrato o
poliza de beneficios de salud. Por ejemplo, HNE puede usar su PHI para pagar reclamaciones de
servicios médicos que usted ha recibido, determinar su elegibilidad para recibir beneficios o
coordinar su cobertura de HNE con la de otros planes (si tiene cobertura de mas de un plan).

Actividades de atencion médica: HNE utilizara y divulgara su informacion médica protegida para
respaldar las actividades generales de atencion médica que esta realiza. Por ejemplo, HNE puede
usar su PHI para realizar actividades de evaluacion de calidad, elaborar pautas clinicas, manejar
programas de administracion de casos y control de enfermedades, deteccion temprana y salud
preventiva, lo que incluye comunicarse con usted o sus médicos para proporcionar recordatorios
para sus citas o informacion acerca de alternativas de tratamiento, terapias, proveedores de
atencion médica, lugares de atencidn u otros servicios y beneficios relacionados con la salud.
Ademas, HNE puede utilizar su informacion para enviarle comunicaciones de eventos de
recaudacion de fondos. En ese caso, tendra la oportunidad de optar por no recibir ninguna otra
comunicacion de un evento de recaudacion de fondos.

HNE no utiliza ni utilizara PHI correspondiente a informacion genética acerca de usted para los
fines de suscripcion.

Otros usos y divulgaciones exigidos o permitidos de la informacién médica protegida

Ademas del tratamiento, el pago y las actividades de atencién médica, las leyes federales nos
permiten o exigen utilizar o divulgar su informacién médica protegida en las siguientes
situaciones adicionales sin su autorizacion:

Exigido por ley: HNE puede utilizar o divulgar su informacion médica protegida en la medida
que las leyes le exijan hacerlo. Por ejemplo, la ley obliga a HNE a divulgar la PHI cuando lo exija
la Secretaria del Departamento de Salud y Servicios Humanos para investigar si HNE esté
cumpliendo con todas las normativas.

Actividades de salud publica: HNE puede divulgar su informacion médica protegida a una
autoridad de salud publica competente para fines de actividades de salud pdblica. La informacion
puede ser divulgada por motivos tales como controlar enfermedades, lesiones o discapacidades, o
para denunciar abuso o negligencia infantil. También es posible que HNE deba divulgar su PHI a
una persona que pueda haber estado expuesta a una enfermedad contagiosa o que de otro modo
podria estar en riesgo de contraer o transmitir una enfermedad. Ademas, HNE puede realizar
divulgaciones a una persona sujeta a la jurisdiccion de la Administracion de Medicamentos y
Alimentos (Food and Drug Administration, FDA), para el proposito de actividades relacionadas
con la calidad, seguridad o eficacia de un producto o una actividad regulada por la FDA.

Abuso o negligencia: HNE puede realizar divulgaciones a autoridades gubernamentales si
considera que usted ha sido victima de abuso, negligencia o violencia doméstica. Solo realizara
estas divulgaciones si usted esta de acuerdo o cuando la ley le exija a HNE hacerlo o la autorice.

Supervision de salud: HNE puede divulgar su informacién médica protegida a una agencia
gubernamental autorizada para supervisar el sistema de atencién médica o los programas
gubernamentales, 0 a sus contratistas (p. ej., el departamento estatal de seguros, el Departamento

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
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del Trabajo de los E.U.) para actividades autorizadas por ley, como auditorias, examenes,
investigaciones, inspecciones y actividades de certificacion.

Procedimientos legales: HNE puede divulgar su informacion médica protegida en el curso de
cualquier procedimiento administrativo o judicial, en respuesta a una orden de la corte o de un
tribunal administrativo y, en determinados casos, en respuesta a una citacion judicial, pedido de
presentacion de pruebas u otro proceso legitimo.

Cumplimiento de la ley: HNE puede divulgar su informacion médica protegida en determinadas
circunstancias a funcionarios del cumplimiento de la ley. Por ejemplo, las divulgaciones pueden
realizarse en respuesta a una garantia o citacion judicial o con el fin de identificar o localizar a un
sospechoso, testigo o persona desaparecida, o para proporcionar informacion acerca de victimas
de delitos.

Forenses, directores de funerarias y donacion de 6rganos: HNE puede divulgar su informacion
médica protegida, en ciertos casos, a forenses, directores de funerales y organizaciones que
ayudan a encontrar 6rganos, 0jos Yy tejido para donaciones o trasplantes.

Amenaza a la salud o a la seguridad: Si HNE considera que existe una amenaza grave para su
salud o seguridad, o para la salud o seguridad de cualquier otra persona, o del publico, les
notificara a aquellas personas que considere que podrian ayudar a prevenir o reducir la amenaza.

Actividad militar y seguridad nacional: HNE puede divulgar su informacién médica protegida al
personal de las Fuerzas Armadas en determinadas circunstancias y a funcionarios federales
autorizados para la realizacion de actividades de inteligencia y seguridad nacional.

Instituciones correccionales: Si usted es recluso de un establecimiento correccional, HNE puede
divulgar su informacidon médica protegida al establecimiento correccional para determinados
fines, incluida la provision de atencion médica a usted, o la salud y seguridad suya o de los
demaés.

Compensacion de los trabajadores: HNE puede divulgar su informacion médica protegida en la
medida que lo exijan las leyes de compensacion de los trabajadores.

Investigacion: HNE puede utilizar o divulgar su PHI para investigacion, siempre que se cumplan
determinados requisitos.

¢Divulgarda HNE mi PHI a mis familiares y amigos?
HNE solo divulgara su PHI a un familiar o a un amigo cercano en las siguientes circunstancias:

o Si usted nos ha autorizado a hacerlo.
o Si la persona ha presentado una evidencia de autoridad legal para actuar en su nombre.

o Si esa persona participa en su atencion médica o en el pago de su atencién medica y
necesita su PHI para estos fines. Si usted esta presente o de otro modo disponible antes
de dicha divulgacion (ya sea en persona o en una llamada telefénica), HNE le pedira su
aceptacion verbal para la divulgacion, le dara la oportunidad de objetarla o inferira de
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modo razonable a partir de las circunstancias, en funcién de su criterio profesional, que
usted no objetaria dicha divulgacion. HNE solo divulgara la PHI que esté directamente
relacionada con su participacion.

0 HNE puede divulgar su PHI a sus familiares o amigos si el criterio profesional indica
que hacerlo es lo mejor para usted. Solo lo haré si usted no esta presente o si no puede
tomar decisiones de atencién médica por sus propios medios. Por ejemplo, si usted esta
inconsciente y un amigo suyo se encuentra con usted, HNE puede compartir su PHI con
su amigo para que usted pueda recibir atencion.

0 HNE puede divulgar la PHI de un menor a su padre/madre o tutor. No obstante, es
posible que HNE deba negar a un padre el acceso a la PHI de su hijo, si, por ejemplo, el
menor es un menor emancipado o puede, en virtud de la ley, dar consentimiento para su
propio tratamiento de atencion medica.

o Siuna persona fallece, HNE puede divulgar a un familiar o a un amigo que particip6 en
la atencion de dicha persona, o en el pago de su atencidn, antes de su fallecimiento PHI
de dicha persona que sea relevante a la participacion de ese familiar o amigo, a menos
que hacerlo se contradiga con alguna preferencia expresada anteriormente por la persona
fallecida sobre la cual HNE tenga conocimiento.

¢Divulgara HNE mi informacién médica personal a alguien fuera de HNE?

HNE puede compartir su informacion médica protegida con afiliados y terceros “asociados
comerciales” que realicen varias actividades para HNE o en nombre de esta. Por ejemplo, HNE
puede delegar ciertas funciones, como la administracion médica o el reajuste de reclamaciones, a
un tercero que no esté afiliado con HNE. HNE también puede compartir su informacion médica
personal con una persona o compafiia que esté trabajando como contratista o consultora para
HNE. Los auditores financieros de HNE pueden revisar las reclamaciones u otros datos
confidenciales en relacion con sus servicios. Un contratista o consultor puede tener acceso a tales
datos cuando reparen o mantengan los sistemas informaticos de HNE. Siempre que tal acuerdo
involucre el uso o la divulgacion de su informacién médica protegida, HNE tendra un contrato
escrito que contenga los términos disefiados para proteger la privacidad de su informacion médica
protegida.

HNE también puede divulgar informacidon acerca de usted a su proveedor de atencion primaria,
otros proveedores que le proporcionan tratamiento y otros planes de salud relacionados con usted,
y sus asociados comerciales, para su tratamiento, pago y algunas actividades de atencién médica.

¢Divulgara HNE mi informacion médica personal a mi empleador?

Por lo general, HNE solo divulgara a su empleador informacion relacionada con la inscripcion y
la baja, informacion que ha sido anonimizada para que su empleador no pueda identificarlo o un
resumen de la informacion de salud. Si su empleador desea obtener PHI mas especifica acerca de
usted para llevar a cabo funciones de administracion del plan, HNE debe obtener su autorizacion
escrita o pedirle a su empleador que certifique que han establecido procedimientos en su plan de
salud grupal para proteger su PHI y que acepte que no utilizara ni divulgara esta informacion para
decisiones o medidas relacionadas con el empleo. Hable con su empleador para obtener mas
detalles.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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¢,Cuando necesita HNE mi autorizacién escrita para utilizar o divulgar mi informacién médica
personal?

En los parrafos anteriores, se describieron los usos y las divulgaciones que HNE puede hacer de
su informacion ya sea con permiso o por exigencia de la ley o sin su autorizacion escrita. Para
otros usos y divulgaciones de su PHI, HNE debe obtener su autorizacion escrita. La solicitud de
una autorizacion escrita especificard, entre otras cosas, el propdsito de la divulgacion solicitada,
las personas o la clase de personas a quienes se les podra entregar la informacion, y la fecha de
vencimiento de la autorizacién. Si usted proporciona una autorizacion por escrito, por lo general
tiene derecho a revocarla.

Se requerird y obtendra su autorizacion previa por escrito para lo siguiente: (i) usosy
divulgaciones de notas de psicoterapia; (ii) usos y divulgaciones de PHI para fines de
mercadotecnia, incluidas las comunicaciones de tratamiento subsidiado; (iii) divulgaciones que
constituyen una venta de PHI; y (iv) otros usos y divulgaciones no descritos en este Aviso de
practicas de privacidad.

Muchos miembros le piden a HNE que divulgue su informacion médica protegida a terceros por
motivos gque no se describen en este aviso. Por ejemplo, los miembros mayores a menudo piden
que HNE ponga sus registros a disposicion de cuidadores. Para autorizar a HNE a divulgar
cualquier parte de su informacion médica protegida a una persona u organizacion por motivos que
no sean los descritos en este aviso, comuniquese con el Departamento de Servicio de Atencién al
Miembro y solicite un Formulario para la autorizacion y la designacion de un representante
personal. Debe enviar el formulario completado al Departamento de Inscripciones de HNE, en
One Monarch Place, Springfield, MA 01144-1500. Puede revocar esta autorizacion en cualquier
momento enviando una carta a la misma direccion. Incluya su nombre, direccion, nimero de
identificacion de miembro y nimero de teléfono.

¢,Cudles son mis derechos con respecto a mi PHI?
Lo siguiente es una declaracion breve de sus derechos con respecto a su informacion médica
protegida:

Derecho a solicitar restricciones: Usted tiene derecho a solicitar a HNE que aplique restricciones
a la manera en la que esta utiliza o divulga su informacion médica protegida para el tratamiento,
el pago o las actividades de atencion médica, o con respecto a otras personas que participen en su
atencion médica. Sin embargo, HNE no esta obligada a aceptar estas restricciones. Si HNE
acepta una restriccion, esta no puede utilizar o divulgar su informacion médica protegida de modo
tal que viole dicha restriccion, a menos que sea necesario para una emergencia.

Derecho a solicitar comunicaciones confidenciales: Usted tiene derecho a solicitar que HNE le
envie comunicaciones de informacién médica protegida por medios alternativos o en ubicaciones
alternativas, si usted indica claramente que la divulgacion de la totalidad o parte de esa
informacion podria ponerlo en peligro. HNE aceptard las solicitudes razonables. Su solicitud debe
ser por escrito.

Derecho a acceder a su informacion médica protegida: Usted tiene derecho a ver y a obtener
una copia de la informacion médica protegida acerca de usted que se incluye en el “conjunto de
registros designado”, con algunas excepciones especificas. También tiene derecho a solicitar una

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
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copia electronica de la PHI sobre usted que HNE guarda en forma electrénica (ePHI) en uno o
mas conjuntos de registros designados. Su “conjunto de registros designado” incluye la
inscripcion, el pago, la adjudicacion de reclamaciones, los registros de administracién médica o
de casos y cualquier otro registro que HNE utilice para tomar decisiones acerca de usted. Las
solicitudes para acceder a las copias de sus registros deben realizarse por escrito y enviarse a la
atencion del Departamento Legal de HNE. Proporcione la informacién especifica que HNE
necesita para dar respuesta a su solicitud. HNE proporcionara la ePHI de forma electrénica y en el
formato que solicite usted, si puede producirse facilmente en dicho formato. HNE se reserva el
derecho de cobrar una tarifa razonable por el costo de la produccion y el envio por correo de las
copias.

Derecho a modificar su informacion médica protegida: Usted tiene derecho a pedir a HNE que
modifique cualquier informacion médica protegida acerca de usted que se incluya en el “conjunto
de registros designado” (ver parrafos anteriores). Todas las solicitudes de modificacion deben
realizarse por escrito en el Formulario de solicitud de modificaciones de HNE. Comuniquese con
el Departamento legal de HNE para obtener una copia del formulario. También debe proporcionar
un motivo para respaldar la modificacion solicitada. En determinados casos, HNE puede denegar
su solicitud, por ejemplo, si HNE no ha creado esa informacion, como suele ser el caso de la
informacion médica en nuestros registros. Todos los rechazos deben realizarse por escrito. Usted
puede responder presentando una declaracion escrita de desacuerdo ante HNE, y HNE tendra el
derecho de impugnar esa declaracion. Si cree que una persona ha recibido la informacion médica
protegida sin modificar de parte de HNE, debe informar a HNE al momento de la solicitud si
desea que se informe a esa persona sobre la modificacion.

Derecho a solicitar un informe de ciertas divulgaciones: Usted tiene derecho a pedir a HNE que
le proporcione un informe de todas las veces que hemos divulgado su informacion médica
protegida por cualquier motivo que no sean los siguientes:

(i) tratamiento, pago y actividades de atencion médica;
(ii) divulgaciones a otros que participan en su atencién médica;
(iii) divulgaciones a usted 0 que usted o su representante personal hayan autorizado;

(iv) ciertas otras divulgaciones, tales como divulgaciones con fines de seguridad nacional.

Todas las solicitudes de informes se deben realizar por escrito. HNE le requerird que proporcione
la informacion especifica necesaria para dar respuesta a su solicitud. Esta solicitud de un informe
puede hacerse para un periodo de seis afios a partir de la fecha de la divulgacion, y comienza con
las divulgaciones que se lleven a cabo luego del 14 de abril de 2003. Si solicita este informe mas
de una vez en un periodo de 12 meses, HNE le podra cobrar una tarifa razonable.

Derecho a solicitar una copia de este aviso: Si ha recibido este aviso de forma electrdnica, tiene
derecho a obtener una copia impresa a solicitud.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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¢,Con quién debo comunicarme si tengo preguntas sobre este aviso o si tengo una queja acerca
de la manera en que HNE esté utilizando mi informacion médica personal?

Comunicaciones y quejas ante HNE

Si desea ejercer sus derechos conforme a este aviso, comuniquese con HNE para tratar los asuntos
relacionados con la privacidad, o si desea presentar una queja ante HNE, puede escribir a:

Health New England, Inc.
Complaints and Appeals Department
One Monarch Place

Springfield, MA 01144-1500

También puede llamar a HNE al 413.787.4004 o al 800.310.2835. No se tomaran represalias en
su contra por presentar una queja.

Quejas al gobierno federal

Si usted considera que sus derechos de privacidad han sido violados, también tiene derecho a
presentar una queja ante la Secretaria del Departamento de Salud y Servicios Humanos. No se
tomaran represalias contra usted por la presentacion de una queja ante el gobierno federal.

Fecha de entrada en vigencia del aviso

Este aviso entra en vigencia el 1 de julio de 2013. HNE debe respetar las practicas de privacidad
descritas en este aviso mientras permanezca en vigencia. Este aviso estara en vigencia hasta que
HNE lo cambie. Este aviso reemplaza toda informacion que usted haya recibido anteriormente de
parte de HNE con respecto a la privacidad de su informacién médica.

Cambios a este aviso de practicas de privacidad

HNE puede cambiar los términos de este aviso en cualquier momento en el futuro y hacer
efectivo el nuevo aviso para toda la PHI que guarda, independientemente de que se haya creado o
recibido antes o después de la fecha de entrada en vigencia del nuevo aviso. Siempre que HNE
haga un cambio importante, se publicara el cambio o el aviso modificado en el sitio web de HNE
antes de la fecha de entrada en vigencia del cambio sustancial del aviso, y se proporcionara el
aviso modificado, o la informacion acerca del cambio sustancial y la forma de obtener el aviso
modificado, en la préxima correspondencia anual de HNE a las personas cubiertas por el plan.

Para reportar Fraude de servicios de salud

Si usted sabe de alguien que esté tratando de cometer Fraude médico, por favor llame a nuestra
linea de ayuda confidencial de Cumplimiento al 800.453.3959. No es necesario que se identifique.
Ejemplos de Fraude de salud incluyen:

e Recibir facturas por servicios de salud que usted nunca recibid

e Las personas que prestan su Tarjeta de Identificacion de seguros de salud (ID) a terceros
con el fin de recibir servicios de atencion médica o medicamentos con receta

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
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e Que le soliciten que presente informacion falsa o inexacta sobre servicios de salud

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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SECCION 11 — INQUIETUDES, PREGUNTAS, QUERELLASY
APELACIONES

Inquietudes

Usted puede comunicarse con el Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth en cualquier
momento para informar sobre alguna duda o inquietud que pueda tener sobre HNE Be Healthy.
Los Representantes estan disponibles de lunes a viernes de 8: 00 a.m. a 5: 00 p.m. a través del
numero telefonico que aparece al final de esta pagina.

Preguntas

Como Miembro de HNE Be Healthy, usted tiene derecho de plantear preguntas en cualquier
momento. Una Pregunta es cualquier duda o solicitud que pueda tener en torno a las operaciones
de HNE Be Healthy. Nosotros intentaremos responder a su Pregunta de inmediato, o por lo
menos, al otro dia laborable de haber recibido su solicitud. Le dejaremos saber el resultado de su
gestion.

Procesos de Quejas y Derechos del Miembro de HNE Be Healthy

Su satisfaccidn es muy importante para nosotros. Si considera que ha tenido una experiencia poco
satisfactoria con HNE Be Healthy, MBHP o con cualquiera de nuestros Proveedores, tiene
derecho a radicar una Querella, que es uno de los medios como usted puede mostrar insatisfaccion
con su experiencia.

Para mayor informacion acerca de los tipos de experiencias por los que usted puede presentar una
Queja, remitase a esta pregunta que aparece mas adelante en esta seccion: “;Por qué tipos de
experiencia puedo radicar una Querella?” Cuando radica una Querella con HNE Be Healthy, a
usted le cobijan ciertos derechos. Usted tiene derecho a:

e Ofrecerle a HNE Be Healthy informacion que apoye su queja por teléfono, por escrito o
en persona

e Contar con la ayuda de alguien a quien usted escoja, como un amigo, miembro de su
familia o Proveedor (Vea la pregunta que se incluye méas adelante: “¢Puedo seleccionar a
alguien que me represente durante el proceso de Querella? )

e Hacer preguntas sobre nosotros y conseguir ayuda del Personal de HNE Be Healthy

e Recibir servicios de traduccidn sin costo alguno durante el proceso de Queja

Tambien le solicitamos que:

e Firme y devuelva el formulario Designacion de un Representante de Apelaciones, si
quisiera designar a un Representante de Apelaciones (vea mas adelante la pregunta:
¢”’Puedo seleccionar a alguien que me represente durante el proceso de Querella?*) Para
recibir copia del formulario, pdngase en contacto con Servicio de Atencion para el
Miembro de HNE Be Healthy a traves del niUmero que se encuentra al pie de cada pagina
de este Manual del Miembro.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
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e Nos provea el modo de comunicarnos con usted (direccion actualizada y/o nimero de
teléfono) en relacion con su Querella

Preguntas y respuestas en torno al Proceso de Querella

¢ Sobre qué asuntos me puedo Querellar?

Usted o su Representante de Apelaciones puede radicar una Querella en cualquier momento en
que tenga una experiencia insatisfactoria con HNE Be Healthy, MBHP o con cualquiera de
nuestros Proveedores. Por ejemplo, puede plantear una Querella si no esta satisfecho con la
calidad de los servicios medicos provistos por HNE Be Healthy o sus Proveedores, cuando un
Proveedor de HNE Be Healthy es rudo con usted o cuando el Personal de HNE Be Healthy falla
en respetar sus derechos. Usted o su Representante de Apelaciones también tiene derecho a
radicar una Queja si usted esta en desacuerdo si HNE Be Healthy decide extender el tiempo para
resolver una Apelacion Interna o se demora en torno a una Autorizacion, o si esta en desacuerdo
con HNE Be Healthy por negarse a considerar una Apelacion Interna de forma acelerada (rapida).

¢, Como puedo radicar una Querella?

Para radicar una Querella, usted o su Representante de Apelaciones pueden escribir a HNE Be
Healthy a la direccién:

HNE Be Healthy

Complaints and Appeals Department
One Monarch Place, Suite 1500
Springfield, MA 01144

HNE Be Healthy es responsable de procesar todas las quejas, incluidas las Querellas relacionadas
con servicios de Salud Mental. Usted también puede proveer informacion en persona o puede
Ilamar al departamento de Servicio de Atencion al Miembro de HNE al teléfono que aparece al
pie de la pagina.

Cuando recibamos su solicitud para presentar una Querella, le enviaremos a usted y a su
Representante de Apelaciones una carta de acuse de recibo dentro de 1 dia laborable. Esta carta
describira su queja tal como nosotros la hemos entendido. Si el contenido no esta correcto, llame
al departamento de Servicio de Atencién al Miembro de HNE al teléfono que aparece al pie de la
pagina.

¢Puedo seleccionar a alguien que me represente durante el proceso de Querella?

Si, usted puede designar a quien usted quiera para representarle durante el proceso de Querella.
Para hacerlo, debe firmar el formulario Designacion de un Representante de Apelaciones y
devolverlo a HNE Be Healthy. Si no recibimos el formulario “Designacion de un Representante
de Apelaciones” firmado por usted antes de la fecha limite para atender su Querella,
desestimaremos su Queja y se lo notificaremos por escrito.

¢, Quién evaluara mi Querella?

Su Queja sera evaluada por una 0 mas personas que no estuvieran envueltas en el problema o
situacion relacionada con la queja que usted haya levantado. Si se relaciona con asuntos clinicos,
un profesional de la salud evaluara su Queja.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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¢, Qué ocurre si HNE Be Healthy necesita mas informacion?

Si necesitamos mas informacion, podriamos llamarle por teléfono, o enviarle una solicitud por
escrito, a usted o a su Representante de Apelaciones. Por favor, responda a nuestras solicitudes de
mayor informacion tan pronto como le sea posible para que podamos tomar una decision mas
rapidamente. Usted o su Representante de Apelaciones puede suministrar informacion adicional
por escrito, por teléfono o en persona en cualquier momento durante el Proceso de Queja.

¢,Cuéndo tendré noticias sobre el resultado de mi Queja?

Nosotros le enviaremos a usted y a su Representante de Apelaciones una carta en torno a los
resultados dentro de 30 dias naturales desde que se recibid su Queja.

Apelaciones

Proceso de Apelacion Interna y derechos del Miembro de HNE Be Healthy

HNE Be Healthy es responsable de las Apelaciones Internas relacionadas con los servicios de
farmacia y cuidado médico. MBHP es responsable de las Apelaciones Internas relacionadas con
Cuidado de la Salud Mental. La informacidn de esta Seccidn se refiere a las Apelaciones Internas
radicadas con HNE Be Healthy o con MBHP.

Si usted no esté satisfecho con una decision de HNE Be Healthy o de MBHP relacionada con la
cubierta de salud, o ha tenido un problema con el acceso a servicios de salud, usted tiene derecho
a someter una Apelacion Interna. Esta Apelacion es un reclamo para que HNE Be Healthy o
MBHP investiguen y respondan en torno a una Accion Adversa. Para una explicacion sobre lo
que se considera una Accidn Adversa, vaya a la pregunta “;Sobre qué asuntos puedo apelar?” que
se encuentra méas adelante en esta seccion.

Sus derechos durante el Proceso de Apelacion incluyen:

e El derecho a proveerles informacidn sobre su Apelacion (por escrito, por teléfono o en
persona) a HNE Be Healthy y MBHP

e El derecho a recibir ayuda o representacion por parte de otra persona, CoOmo un amigo,
miembro de su familia o Proveedor. (Vea mas adelante “;Qué es un Representante de
Apelaciones?”)

e El derecho a recibir servicios gratuitos de traduccion durante el proceso de Apelacion
Interna

e El derecho a plantearles preguntas a HNE Be Healthy o a MBHP y el derecho a recibir
ayuda por parte del personal de HNE Be Healthy o MBHP

e El derecho a ver y recibir una copia de toda la informacion que HNE Be Healthy y MBHP
usaron para tomar una decision sobre su Apelacion Interna

e El derecho a solicitar una copia de los documentos o criterios de HNE Be Healthy o
MBHP que se usaron como base para una Accién Adversa, si fuera aplicable

e El derecho a solicitar en cualquier momento una copia impresa de la politica y
procedimientos para Apelaciones Internas de HNE Be Healthy o de MBHP

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
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Le solicitamos a usted que:

e Firme y devuelva el formulario “Autorizacion para Divulgar Informacién de Salud”, si asi
se le solicita. (Vea mas adelante la pregunta “;Qué hacer si HNE Be Healthy o MBHP
necesitan mas informacion?”)

e Firme y devuelva el formulario “Designacion de un Representante de Apelaciones” si
usted esta designando a un Representante de Apelaciones. (Vea més adelante la seccion
“¢Qué es un Representante de Apelaciones?”)

e Provea a HNE Be Healthy o MBHP su direccién actualizada y numero de teléfono de
manera que podamos comunicarnos con usted.

Preguntas y respuestas sobre el proceso de Apelaciones

¢Por qué asuntos puedo radicar una Apelacion?

Usted o su Representante de Apelaciones puede solicitar una Apelacion Interna en relacidon con
una Accion Adversa. Una Accion Adversa ocurre Si:

e Seledeniega o limita la cubierta de un servicio de salud solicitado que requiere
Autorizacion Previa

e Se le Reduce o detiene la cubierta de un servicio que previamente se le habia aprobado

e Se le deniega el pago por un servicio porque entendemos que no es Clinicamente
Necesario

e No respondemos a una solicitud de Autorizacion con prontitud, conforme se describe en la
Seccion 7

e Siusted como Miembro no pudo obtener tratamiento medico con prontitud (como se
describe en la Seccion 5) de parte de HNE Be Healthy o de MBHP

e Si usted no recibio a tiempo una respuesta a su solicitud de Apelacion Interna. En este
caso, usted puede radicar una Apelacién directamente con la Oficina de la Junta de
Audiencias de Medicaid, como se describe mas adelante (Vea “;Cdémo radico mi
Apelacion con la Oficina de la Junta de Audiencias de Medicaid?”)

¢, Qué tipo de Apelaciones puedo radicar?

Usted o su Representante de Apelaciones puede radicar con HNE Be Healthy una Apelacion
Interna de Primer Nivel (1), una Apelacién Interna de Segundo Nivel (1), y una Apelacién Interna
Acelerada (rapida) o con MBHP una Apelacion sobre Salud Mental. Una Apelacion Interna
Primer Nivel (1) es una revision estdndar de primera instancia en torno a una Accion Adversa
(Vea maés adelante “;Como radico una Apelacion Interna de Primer Nivel (1)”?) Una Apelacion
Interna Nivel 11 es una revision de segundo nivel para reconsiderar una decisiéon de denegacion de
una Apelacion Interna de Primer Nivel (1). Una Apelacion Interna Acelerada (rapida) consiste en
una réapida revision de una Accion Adversa (refiérase a “¢Puedo obtener una decision antes de 30
dias?”) Estos tres tipos de Apelaciones Internas se describen con mayor detalle més adelante.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
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¢,Como puedo radicar una Apelacion Interna de Primer Nivel (1)?

Para comenzar el proceso de Apelacion Interna de Primer Nivel (1), usted o su Representante de
Apelaciones puede Ilamar al departamento de Servicio de Atencion al Miembro de HNE al
namero que aparece al final de la pagina. También puede escribir a:

HNE Be Healthy

Complaints and Appeals Department
One Monarch Place, Suite 1500
Springfield, MA 01144

Para Apelaciones Internas de Salud Mental, usted o su Representante de Apelaciones puede
Ilamar al coordinador de apelaciones del Miembro de MBHP al 800.495.0086 (TTY:
617.790.4131). También puede escribir a:

MBHP Member Appeals Coordinator
Massachusetts Behavioral Health Partnership
100 High Street, 3rd Floor

Boston, MA 02110

Cuando recibamos una Apelacion Interna de Primer Nivel (1), le enviaremos a usted y a su
Representante de Apelaciones, si lo tuviera, una carta de acuse de recibo de una Apelacion dentro
de 1 dia laborable.

¢, Qué es un Representante de Apelaciones?

Un Representante de Apelaciones es cualquier persona que usted seleccione, por escrito, para
actuar en beneficio suyo al presentar una Apelacion Interna. Este Representante de Apelaciones
puede ser un miembro de su familia, un amigo, un Proveedor o cualquier otra persona que usted
seleccione. Su Representante de Apelaciones gozara de los mismos derechos que usted al radicar
su Apelacion Interna. Por favor, observe que si usted desea escoger un Representante de
Apelaciones, debera firmar y devolver el formulario de Designacion de un Representante de
Apelaciones. Si no recibimos un formulario de Designacion de un Representante de Apelaciones
firmado antes de la fecha establecida para resolver su Apelacion Interna, nosotros desestimaremos
su Apelacion Interna. Para una Apelacion Interna Acelerada (rapida), se procedera con la revision
aunque no hayamaos recibido dentro del marco de tiempo establecido el formulario de
Designacion de un Representante de Apelaciones.

Si nosotros desestimamos su Apelacién Interna, les notificaremos por escrito a usted y a su
Representante de Apelaciones. Si usted entiende, de hecho, que usted autorizd, por escrito, a su
Representante de Apelaciones antes de que venciera la fecha limite establecida para resolver su
Apelacion Interna, usted o su Representante de Apelaciones puede requerir, por escrito, que
revirtamos o anulemos la desestimacion y que procedamos con su Apelacién Interna. Nosotros
debemos recibir esta solicitud dentro del marco de 10 dias naturales desde la fecha en que usted
recibid nuestra carta de desestimacion. Envie su solicitud a:
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HNE Be Healthy

Complaints and Appeals Department
One Monarch Place, Suite 1500
Springfield, MA 01144

Para Apelaciones Internas de Salud Mental, envie su reclamo a:

MBHP Member Appeals Coordinator
Massachusetts Behavioral Health Partnership
100 High Street, 3rd Floor

Boston, MA 02110

En esta situacion, nosotros o bien nos reiteramos en la desestimacion o revertimos (anulamos) la
desestimacion y procedemos con su Apelacion Interna. Le notificaremos esta decision por escrito
a usted y a su Representante de Apelaciones. Si decidimos una desestimacion final, usted puede
apelar a la Oficina de la Junta de Audiencias de Medicaid (Vea la pregunta “;Como radico mi
Apelacion ante la Oficina de la Junta de Audiencias de Medicaid?””) Una Apelacion Interna
Acelerada (rapida) sera desestimada y procesada como una Apelacion Interna de Primer Nivel (1)
si la solicitud para que se expedite (que se procese con rapidez) no se relaciona con su condicion
de salud.

¢Hay un tiempo limite para radicar una Apelacion Interna?

Si. En el caso de una denegacion, para la solicitud de un nuevo servicio, usted o su Representante
de Apelaciones tiene que presentar su Apelacion Interna dentro de 30 dias naturales desde que
recibid el aviso con la decision.

En el caso de la decision para Reducir o detener la cubierta de un servicio que previamente habia
sido aprobado, usted o0 su Representante de Apelaciones tiene que presentar su Apelacion Interna
dentro de 30 dias naturales desde que recibio el aviso con la decision. Si a usted le interesara
continuar con los servicios mientras su Apelacion se esta procesando, tiene que presentar su
Apelacion Interna dentro de 10 dias naturales desde que se recibi¢ el aviso con la decision. Si
pierde la Apelacion, tendria que pagar por el costo de esos servicios.

En caso que nosotros no respondiéramos a su solicitud de cobertura con prontitud, tal como se
describe en su Manual del Miembro, usted o su Representante de Apelaciones tiene que presentar
su Apelacion Interna dentro de 30 dias naturales desde la fecha en que nosotros fallamos en
cumplir con los marcos de tiempo estipulados para tomar decisiones de Autorizacion.

En caso de que usted no obtuviera tratamiento médico con prontitud de un Proveedor de HNE Be
Healthy, tal cual se describe en su Manual del Miembro, usted o su Representante de Apelaciones
tiene que presentar su Apelacion Interna dentro de 30 dias naturales desde la fecha en que se fallo
en cumplir con los marcos de tiempo estandar estipulados en este Manual del Miembro.

¢,Qué ocurre si yo no someto mi Apelacién Interna dentro de los limites de tiempo
descritos antes?

Si nosotros recibimos su Apelacion Interna tardiamente, procederemos a desestimarla y le
notificaremos por escrito a usted y a su Representante de Apelaciones. Si usted entiende que
realmente sometid su Apelacion Interna antes de la fecha limite, usted o su Representante de
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Apelaciones puede solicitar, por escrito, que revirtamos (anulemos) esta desestimacion y que
procedamos con su Apelacion Interna. Tenemos que recibir esta solicitud dentro de 10 dias
naturales desde la fecha en que usted recibi6 nuestra carta de desestimacion.

Para solicitar servicios de cuidado médico, envie su reclamo a:

HNE Be Healthy

Complaints and Appeals Department
One Monarch Place, Suite 1500
Springfield, MA 01144

Para solicitar servicios de Salud Mental, envie su reclamo a:

MBHP Member Appeals Coordinator
Massachusetts Behavioral Health Partnership
100 High Street, 3rd Floor

Boston, MA 02110

Nosotros o bien nos sostendremos en la desestimacién o revertiremos el proceso para procesar su
Apelacion Interna. Le notificaremos esta decision por escrito a usted y a su Representante de
Apelaciones. Si decidimos una desestimacion final, usted o su Representante de Apelaciones
puede apelar a la Oficina de la Junta de Audiencias de Medicaid (Vea la pregunta *“¢Como radico
mi Apelacion ante la Oficina de la Junta de Audiencias de Medicaid?”)

¢,Qué necesito hacer para continuar recibiendo servicios durante mi Apelacion
Interna de Primer Nivel (1)?

Si su Apelacion Interna envuelve una decision de Reducir o suspender la cubierta de un servicio
previamente aprobado, usted automaticamente continuar recibiendo los servicios si usted o su
Representante de Apelaciones solicitan una Apelacién Interna dentro de 10 dias naturales desde
que recibio su aviso de Accion Adversa. Si perdiera la Apelacion, tendria que pagar por €sos
servicios.

¢, Quién evaluard mi Apelacién Interna?

Su Apelacion Interna serd evaluada por uno 0 més individuos que no estén envueltos en la Accion
Adversa original. Al menos uno de ellos sera un experto en el tratamiento de la condicion médica
0 experto proveyendo el tratamiento o el servicio del que su Apelacién Interna se trata.

¢, Qué ocurre si HNE Be Healthy o MBHP necesita mas informacion?

Si necesitamos mas informacidn, le enviaremos a usted y su Representante de Apelaciones un
formulario de autorizacion para divulgar informacion. Por Favor, lea este formulario, haga las
correcciones necesarias, firmelo y devuélvalo en el sobre timbrado que le proveeremos.

¢Cuanto tiempo le tomara a HNE Be Healthy o a MBHP decidir sobre mi Apelacion
Interna Nivel 1?

Nosotros tomaremos nuestra decision sobre Apelacion Interna de Primer Nivel (1) dentro de 30
dias naturales desde su solicitud. Si necesitaramos mas informacion antes de que podamos emitir
una decision, extenderemos el plazo para la decisién por 5 dias naturales adicionales si usted o su
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Representante de Apelaciones solicitan dicha extension. El marco de tiempo también puede ser
extendido por nosotros si podemos justificar que esa extension obra en el mejor interés para usted
y que hay necesidad de esa informacion adicional que razonablemente se recibira dentro de la
extension y que dicha informacion bien podria dirigir a que la solicitud se apruebe. Si elegimos
extender el plazo, les notificaremos por escrito a usted o su Representante de Apelaciones.

Si usted no esté satisfecho con nuestra decision de extender el plazo de tiempo para resolver una
Apelacion Interna, usted o su Representante de Apelaciones puede radicar una querella ante HNE
Be Healthy por medio de una visita o escribiendo a:

HNE Be Healthy

Complaints and Appeals Department
One Monarch Place, Suite 1500
Springfield, MA 01144

También puede Ilamar a Servicio de Atencién al Miembro de HNE Be Healthy al nimero que
aparece al final de la pagina.

¢,Puedo proveer informacion adicional para que HNE Be Healthy o por MBHP la
tomen en consideracion?

Si. Usted o su Representante de Apelaciones pueden proveer informacion adicional en persona,
por teléfono o por escrito en cualquier momento durante el proceso de Apelacién Interna. Si usted
0 su Representante de Apelaciones quisiera extender el marco de 30 dias naturales de la
Apelacion para someter informacion adicional, lo puede hacer por hasta 5 dias naturales
adicionales.

¢,Como sabré de la decision de HNE Be Healthy o de MBHP respecto a mi
Apelacion Interna de Primer Nivel (1)?

Nos comunicaremos con usted y con su Representante de Apelaciones por teléfono y le
enviaremos una decision por escrito dentro de los 30 dias naturales siguientes a su solicitud por
una Apelacion Interna, a menos de que haya habido una extension por cinco dias naturales.

¢Puedo obtener una decisién de HNE Be Healthy o de MBHP antes de 30 dias?

Si usted o su Proveedor de Cuidados Primarios entienden que su salud, vida o habilidad para
recuperar su maxima funcion podria ser puesta en riesgo al esperar 30 dias naturales, usted o su
Proveedor de Cuidados Primarios podrian solicitar una Apelacion Interna Acelerada (rapida). Si
su Proveedor de Cuidados Primarios solicita una Apelacion Interna Acelerada (répida), le
concederemos su solicitud a menos que la solicitud no se relacione con su condicion de salud. Si
su Apelacion Interna es acelerada (rapida), tomaremos nuestra decision dentro de las primeras 72
horas de su solicitud por una Apelacion Interna Acelerada (rapida). El plazo para tomar
decisiones respecto a Apelaciones Internas Aceleradas (rapidas) podria ser extendido hasta por 14
dias naturales, si su Representante de Apelaciones asi lo solicita. También podriamos extender el
periodo hasta por 14 dias naturales si justificamos que la extension se hace en su mejor interés, y
que existe a necesidad de obtener informacion adicional que razonablemente se podria esperar
recibir dentro del periodo de tiempo extendido, y que dicha informacion probablemente llevaria a
la aprobacidn de su solicitud. Si decidimos tomar una extension adicional, le notificaremos a
usted y a su Representante de Apelacion por escrito. Si usted o su Representante de Apelaciones
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no quedan satisfechos con nuestra decision de extender el tiempo en que emitiremos una
respuesta, su Representante de Apelaciones podria iniciar una Queja/Querella con HNE Be
Healthy, visitando o escribiendo a:

HNE Be Healthy

Complaints and Appeals Department
One Monarch Place, Suite 1500
Springfield, MA 01144

Usted también podria llamar al departamento de Servicios de Atencién al Miembro de HNE, al
nimero que aparece en la parte inferior de esta pagina.

Sin embargo, si su Apelacion Interna Acelerada (rapida) no es sometida o sustentada por un
Proveedor de cuidados médicos, un doctor decidira si una Apelacion Interna Acelerada (rapida) es
necesaria:

e Un doctor de HNE Be Healthy tomaré esta decision para servicios médicos
e Un doctor de MBHP tomaré esta decision para servicios de salud mental

Si decidimos que una Apelacion Interna Acelerada (rapida) no es necesaria, le informaremos de
nuestra decision a usted y a su Representante de Apelacion por teléfono, y le enviaremos una
notificacion por escrito dentro de dos dias naturales. Su Apelacion Interna sera procesada de
acuerdo con el periodo de tiempo estandar segun el Primer Nivel (I) de Apelacion Interna, segun
descrito anteriormente. Si usted o su Representante de Apelaciones no estan de acuerdo con
nuestra decision de no acelerar el proceso de su Apelacion Interna, usted o su Representante
podrian someter una Queja/Querella, visitando o escribiendo a:

HNE Be Healthy

Complaints and Appeals Department
One Monarch Place, Suite 1500
Springfield, MA 01144

Usted o su Representante de Apelaciones también podrian Ilamar al departamento de Servicios de
Atencion al Miembro de HNE, al nimero que aparece en la parte inferior de esta pagina.

¢Puedo proveer informacion adicional para que sea considerada por HNE Be
Healthy o MBHP, durante mi Apelacién Interna Acelerada (rapida)?

Si. Usted o su Representante de Apelaciones podran proveer informacion adicional por escrito,
por teléfono o en persona, en cualquier momento, durante el proceso de Apelacion Interna
Acelerada (rapida). Si usted o su Representante de Apelacidn quisiese extender el periodo de
Apelacion Interna Acelerada (rapida) 72 horas para someter informacion adicional, lo puede hacer
al afadir hasta 14 dias naturales adicionales.

¢,Como sabré de la decision de HNE Be Healthy o de MBHP respecto a mi
Apelacion Interna Acelerada?

Nos comunicaremos con usted y su Representante de Apelacidn por teléfono y le enviaremos una
decision por escrito dentro de las 72 horas siguientes a su solicitud, a menos de haya solicitado
una extension, segun descrita anteriormente.
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¢, Qué sucede si no estoy satisfecho(a) con la decisién en mi Apelacion Interna de
Primer Nivel (I) o Apelacion Interna Acelerada (rdpida)?

Si usted o su Representante de Apelaciones no estan satisfechos con la decision referente a su
Apelacion Interna de Primer Nivel (1), usted o su Representante de Apelaciones pueden pedirle a
HNE Be Healthy 0 a MBHP que lo/la reconsideren al someter una Apelacion Interna de Segundo
Nivel (1) (vea “¢Como solicito una Apelacion Interna de Segundo Nivel (11)?™), o su
Representante de Apelaciones puede solicitar que la Oficina Ejecutiva de Salud y Servicios
Humanos de la Oficina de la Junta de Audiencias de Medicaid revise su Apelacion (refiérase a

¢ Como someto mi Apelacion con la Oficina de la Junta de Audiencias de Medicaid?”). La Junta
de Audiencias trabaja por separado a HNE Be Healthy y a MBHP. Si usted o su Representante de
Apelaciones eligen pedir reconsideracion de su decision a HNE Be Healthy 0 a MBHP
(Apelacion Interna de Segundo Nivel (I1)), su Apelacion Interna serd revisada por uno 0 mas
individuos que no estuvieron involucrados en la decision de su Apelacion Interna de Primer Nivel
(). Si, de lo contrario, usted o su Representante de Apelaciones deciden iniciar una Apelacion
con la Junta de Audiencias, usted perdera su derecho a pedirle a HNE Be Healthy y a MBHP
reconsiderar su decision en adelante.

Si su Apelacion Interna fue Acelerada (rapida) y su Representante de Apelacion o usted no estan
contentos con la decision, no tendra derecho a solicitar una Apelacién Interna de Segundo Nivel
(11). Sin embargo, usted o su Representante de Apelaciones podrian solicitar una revision se su
Apelacion a la Oficina de la Junta de Audiencias de Medicaid (refiérase a *“¢Como someto mi
Apelacion con la Oficina de la Junta de Audiencias de Medicaid?”).

¢,Como solicito una Apelacién Interna de Segundo Nivel (11)?

Si usted o su Representante de Apelaciones desean someter una Apelacion Interna de Segundo
Nivel (I1), puede visitarnos o escribirnos a:

HNE Be Healthy

Complaints and Appeals Department
One Monarch Place, Suite 1500
Springfield, MA 01144

O llame al departamento de Servicios de Atencion al Miembro de HNE, al nimero sefialado en la
parte inferior de esta pagina.

Para someter una Apelacion Interna de Segundo Nivel (1) para servicios de Salud del
Comportamiento, envie su solicitud a:

Coordinador de Apelaciones para MBHP
Massachusetts Behavioral Health Partnership
100 High Street, 3er Piso

Boston, MA 02110

O llame al coordinador de apelaciones para MBHP al 800.495.0086 (TTY: 617.790.4131).

Usted o su Representante de Apelaciones deben someter su solicitud dentro de los 30 dias

naturales de haber recibido nuestra decision respecto a su Apelacion Interna de Primer Nivel ().
Si su Apelacion Interna de Segundo Nivel (11) involucra una decision para Reducir o detener su
cobertura de un servicio que fue previamente aprobado, automaticamente continuara recibiendo
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dichos servicios si solicita una Apelacion Interna de Segundo Nivel (I1) dentro de diez dias
naturales de recibir su aviso con nuestra resolucion a su Apelacion Interna de Primer Nivel (I). Si
usted pierde su Apelacion, podria tener que repagar el costo de dichos servicios.

¢,Cuéndo se tomara una decision respecto a mi Apelacién Interna de Segundo
Nivel (I1)?

Nos comunicaremos por teléfono con usted y con su Representante de Apelaciones para
informarles de nuestra decision, y le enviaremos a usted y a su Representante una notificacion por
escrito dentro de los diez dias naturales siguientes a su solicitud para una Apelacién Interna de
Segundo Nivel (I1). En esta etapa, usted o su Representante de Apelaciones podran solicitar una
extension de cinco dias naturales. También podriamos extender el periodo de tiempo hasta por
cinco dias naturales, si la extension obra en su mejor interés y existe necesidad de obtener
informacidn adicional que razonablemente se podria esperar recibir dentro del periodo de tiempo
extendido, y que dicha informacidn probablemente llevaria a la aprobacion de su solicitud, y si no
hemos extendido ya el tiempo de respuesta para su Apelacion Interna de Primer Nivel (1). Si HNE
decide extender el periodo de tiempo, usted o su Representante de Apelacion tendran el derecho
de someter una Queja.

¢, Qué puedo hacer si no estoy satisfecho con la decisién de HNE Be Healthy o de
MBHP en mi Segundo Nivel (Il) de Apelacion Interna?

Si usted o su Representante de Apelaciones todavia no estan satisfechos, usted o su Representante
podran presentar su Apelacién ante la Oficina de la Junta de Audiencias de Medicaid (consulte la
seccion "¢ Como presento mi Apelacion ante la Oficina de la Junta de Audiencias de Medicaid?").

¢, Qué puedo hacer si HNE Be Healthy o MBHP no responden a mi Apelacion
Interna en el momento oportuno?

Si no respondemos a su Apelacion Interna dentro del plazo sefialado anteriormente, usted o su
Representante de Apelacion podran presentar una Apelacion con la Oficina de la Junta de
Audiencias de Medicaid (consulte la seccion "¢ Como presento mi Apelacion ante la Oficina de
Audiencias de la Junta de Medicaid? ). Su solicitud de Apelacion debe ser recibida por la Sala de
Audiencias dentro de un plazo de 30 dias naturales a partir de la fecha en que le deberiamos haber
informado a usted y a su Representante de Apelacion de nuestra decision, o dentro de 20 dias
naturales, si su Apelacion Interna Apelacion fue Acelerada (rapida) y usted o su Representante de
Apelacion desean que la Junta de Audiencias tomen una decision Acelerada (rapida), también.

¢,Coémo someto mi Apelacion con la Oficina de Audiencias de la Junta de
Medicaid?

Si usted o su Representante de Apelacion desean que la Oficina de Audiencias de la Junta de
Medicaid revise su Apelacion, usted y su Representante de Apelacion deben completar un
formulario de “solicitud de Audiencia Justa”, el cual le proveeremos a usted y a su Representante
de Apelaciones. Usted o su Representante deben enviar este formulario a vuelta de correo dentro
de un plazo de 30 dias naturales siguientes a la decision que usted desea apelar, o dentro de 20
dias naturales, si su Apelacion Interna fue Acelerada (rapida) y usted desea que la Junta de
Audiencias tome una decision rapida, de igual manera. Por favor, comuniquese con HNE Be
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Healthy si usted o su Representante de Apelacion necesitan ayuda para completar el formulario de
“solicitud de Audiencia Justa”.

¢Podré continuar recibiendo servicios durante mi Apelacién con la Oficina de la
Junta de Audiencias de Medicaid?

Usted podra continuar recibiendo los servicios que estén relacionados con su Apelacion con la
Junta de Audiencias, siempre y cuando su Representante de Apelaciones someta su solicitud de
Apelacion ante la Junta de Audiencias dentro del plazo de los diez dias naturales siguientes al
momento en que reciba nuestra decision respecto a su Apelacién Interna. También podria elegir
descontinuar sus servicios durante su Apelacion con la Junta de Audiencias. Por favor, tome en
consideracién que si usted decide continuar recibiendo los servicios durante el proceso de
Apelacion con la Junta de Audiencias y se toma una decision en su contra, usted podria ser
responsable por cubrir el costo de dichos servicios.

¢Podria alguien representarme ante la Oficina de la Junta de Audiencias de
Medicaid?

Usted podria ser representado(a) ante la Oficina de Audiencias de la Junta de Medicaid por un
Representante de Apelaciones o por quien usted elija, siempre y cuando usted asuma el costo.
Para ello, usted debe llenar la seccidn referente al Representante de Apelacion en el formulario de
la “solicitud de Audiencia Justa”. Si necesita que un intérprete le represente, por favor
comuniqueselo a la Junta de Audiencias.

., Qué sucede si la Junta de Audiencias se decide en mi favor?

HNE Be Healthy honraré la decision hecha por la Junta de Audiencias y, de la Apelacion ser
aprobada, cubrira el servicio o procedimiento relacionado con la Apelacion.
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SECCION 12 — PLANIFICANDO SU FUTURO DE SERVICIOS
DE SALUD

Instrucciones por Anticipado: Planificando para Cuidados Médicos
Futuros

Una Instruccion por Anticipado es un documento que usted Redacta o firma, el cual estipula
quién quisiera que tome decisiones respecto a sus tratamientos de salud que usted desee o no, en
caso de que se enferme o lastime y no pueda hablar o escribir. Su decisién podria incluir no
emplear medidas extraordinarias, tales como un ventilador, o simplemente podria incluir su deseo
de ser donador(a) de érganos.

Existen dos tipos de Instrucciones por Anticipado: un Apoderado de Cuidados de Salud, o un
Testamento en Vida.

Un Apoderado de Cuidados de Salud es una persona que puede tomar decisiones por usted, en
caso de que un doctor estipule por escrito que usted es incapaz de tomar sus propias decisiones
relacionadas con su cuidado de la salud. En Massachusetts, si usted es tiene al menos 18 afos de
edad y tiene pleno control de sus capacidades mentales (puede tomar decisiones por cuenta
propia), usted podria elegir un Apoderado de Cuidados Médicos al completar un formulario de
Apoderado de Cuidados de Salud. Comuniquese con su doctor para obtener una copia del
formulario.

Un Testamento en Vida le permite estipular qué tipo de cuidados desea y qué no desea, en caso de
que no pueda tomar decisiones referentes a su cuidado de la salud. Por ejemplo, a lo mejor no
desee que le mantengan vivo(a) por medios artificiales. Su Testamento en Vida ayudara a que su
Apoderado de Cuidados de Salud tome decisiones por usted. Si usted no cuenta con un
Apoderado de Cuidados de Salud, o si su Apoderado no esta disponible, su Testamento en Vida
podria ayudar a que sus Proveedores se hagan cargo de usted.

Si elige firmar por un Apoderado de Cuidados de Salud o un Testamento en Vida, podra cambiar
de opinidn en cualquier momento, y Redactar y firmar por un nuevo Apoderado de Cuidados de
Salud o un Testamento en Vida, en cualquier momento.

En Massachusetts no existe ninguna ley que rija especificamente Testamentos en Vida. Sin
embargo, si usted ha autorizado legalmente a alguien para que se encargue de sus necesidades de
salud, las instrucciones existentes en un Testamento de Vida se considerardn como evidencia de
sus deseos.

Puede consultar con su doctor para conocer mas acerca de las Instrucciones por Anticipado. Para
informacion adicional, puede comunicarse con el departamento de Servicios de Atencion al
Miembro de HNE, al nimero telefénico que aparece en la parte inferior de esta pagina.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com

67



SECCION 13 — CUANDO USTED TIENE UNA CUBIERTA
ADICIONAL

Coordinacion de Beneficios

HNE Be Healthy trabaja con MassHealth para coordinar cobertura y pagos por servicios
relacionados con el cuidado de la salud. EI Proceso de Coordinacion de Beneficios de HNE Be
Healthy esta acorde con los registros comerciales de Inscripcion con MassHealth. Este proceso se
utiliza para identificar a Miembros cubiertos por otra Aseguradora. Algunos ejemplos de otras
Aseguradoras incluyen, pero no se limitan a:

e Seguro de automovil

e Seguro comercial como Dependiente de un Suscriptor Comercial
e Seguro para la propiedad (si es duefio de su hogar)

e Medicare en el original

Subrogacion

La Subrogacion es el proceso mediante el cual HNE Be Healthy recupera parcialmente o en su
totalidad los costos de empleados en el cuidado de la salud de un Miembro, que hayan sido
ofrecidos por parte de otra fuente, segin sea apropiado. Algunos ejemplos incluyen:

e El seguro de automdvil o para la propiedad del Miembro

e El seguro de automavil o para la propiedad del individuo que ocasiono la enfermedad o
lesion del Miembro

e Compensacién por lesiones ocasionadas en el lugar de empleo (“Worker’s
Compensation™)

Si una casa Aseguradora distinta a HNE Be Healthy es o podria ser responsable por pagar los
servicios relacionados con la enfermedad o lesion, HNE Be Healthy tendra el derecho de pedirle a
la Aseguradora que reembolse cualesquiera costos relacionados con cuidados de salud.

Derecho areembolso de HNE Be Healthy

Si un Miembro recibe un reembolso como resultado de una demanda o un acuerdo relacionado
con una enfermedad o lesion, HNE Be Healthy puede exigir que el Miembro repague por el costo
de los servicios de salud y suministros que HNE Be Healthy haya pagado. HNE Be Healthy no
puede exigir repago por una cantidad mayor de la que haya recibido el Miembro.

Como Miembro de HNE Be Healthy, usted se compromete a:

e Notifiquele a HNE Be Healthy de cualesquiera eventos que pudiesen afectar sus derechos
de Subrogacion o Reembolso de HNE Be Healthy

e Coopere con HNE Be Healthy cuando le pidamos informacion y asistencia con la
Coordinacion de sus Beneficios, Subrogacion o Reembolso

e Firme los documentos para ayudar a HNE Be Healthy con sus derechos a Subrogacién y

Reembolso
Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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e Autorice a HNE Be Healthy a investigar, solicitar y compartir informacion necesaria para
completar la Coordinacion de Beneficios, Subrogacion y reembolso, hasta donde lo
permita la ley

Cuando usted tiene un seguro adicional

Usted debe informarnos si tiene cobertura con otro seguro de salud, ademas de MassHealth.
También debe dejarnos saber cada vez que haya cambios en su cobertura adicional. Los tipos de
seguro adicionales que usted podria tener incluyen:

e Cobertura a través del seguro de salud grupal de su patrono para empleados o personal
retirado, tanto como para usted como para su pareja

e Cobertura bajo Compensacion para Empleados, debido a una enfermedad o lesion
relacionada con el trabajo

e Cobertura por un accidente del cual no fue culpable, en donde su Aseguradora o seguro de
responsabilidad estan involucrados

e Cobertura a través de beneficios de veterano

e “Cobertura continua” que haya adquirido a través de COBRA (COBRA es una ley que
requiere que los patronos con 20 6 mas empleados dejen a sus empleados y Dependientes
mantener la cobertura de salud grupal por un tiempo, luego de haber eliminado su plan de
salud grupal bajo ciertas condiciones.)

HNE Be Healthy es la Gltima alternativa para pagar servicios médicos que involucren
Coordinacion de Beneficios y responsabilidad de terceros, o Subrogacion. Por favor, revise las
siguientes secciones para informacién adicional.

Coordinacion de Beneficios

Cuando usted tiene otra cobertura bajo un seguro de salud, trabajamos con la compariia de su otro
seguro para coordinar sus beneficios de HNE Be Healthy. La forma en que trabajemos con otras
compariias dependera de su situacion. A este proceso se le llama Coordinacion de Beneficios. A
través de esta Coordinacion de Beneficios, frecuentemente obtendra su cobertura de seguro de
salud como de costumbre, a través de nosotros. Si usted tiene otro seguro de salud, nuestra
cubierta sera siempre la secundaria, mientras el otro plan le ofrezca cobertura para cuidados de la
salud, a menos que la ley estipule algo diferente. En otras situaciones, tales como cuidados que no
cubrimos, otro seguro distinto al nuestro le podria ofrecer cobertura. Si usted cuenta con un
seguro de salud adicional, por favor lldmenos al numero abajo sefialado, para descubrir como los
pagos seran manejados.

Si usted tiene un seguro de salud comprensivo con otra Aseguradora, incluyendo Medicare, usted
no podré obtener beneficios de MassHealth por parte de organizaciones de manejo de atencion
médica, incluyendo HNE Be Healthy. Si usted cualifica en esta categoria, MassHealth no
removera su suscripcién de HNE Be Healthy. MassHealth le notificara sobre este asunto.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)
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Accidentes con vehiculos de motor y/o enfermedades/lesiones en el trabajo

Si usted sufre un accidente automovilistico, debe utilizar en su totalidad la cubierta médica de su
proveedor de seguro de automdvil (incluyendo su Proteccion por Lesion Personal [PIP, por sus
siglas en inglés] y/o su cubierta para pagos médicos) antes de que consideremos pagar por
cualquiera de sus gastos. Debe enviarnos una explicacion si le deniegan un pago, o la carta de su
proveedor de seguro de automavil donde esto se indique, para que podamos considerar pagar el
Reclamo que su Proveedor nos envie.

En caso de que sufra una lesion o enfermedad relacionada con su trabajo, su proveedor de
Compensacion para Trabajadores sera responsable por cubrir esos gastos. Debe enviarnos una
explicacion si le deniegan un pago, o la carta de su proveedor de seguro de automovil donde esto
se indique, para que podamos considerar pagar el Reclamo que su Proveedor nos envie.

Subrogacién

Si usted sufre de una lesion por alguna falta de otra persona, su cubierta con HNE Be Healthy sera
subrogada. Esto significa que podriamos utilizar su derecho a recuperar el dinero de la persona
que ocasiond la lesién, o de la compariia de seguro o terceros. Si la otra persona o entidad es, 0
podria ser, responsable por pagar los servicios relacionados por una enfermedad o lesion que
nosotros hayamos cubierto o provisto, someteremos una subrogacion y nos encargaremos de su
derecho de recuperar de dicha persona o entidad el 100% del valor de los Servicios Cubiertos o
provistos por nosotros.

Su Proveedor de Cuidados de Salud debera someter todas las reclamaciones incurridas como
resultado de cualquier caso de Subrogacion, antes de que se llegue a cualquier acuerdo.
Podriamos denegar reclamos por servicios provistos antes de que se llegue al acuerdo que su
Proveedor de Cuidados de Salud no haya sometido, antes de que se llegue a un acuerdo.

Ante la eventualidad de que otra entidad reembolse cualquier tipo de gasto médico que nosotros
paguemos, nos corresponde recuperar de usted el 100% de la cantidad que recibio por dichos
servicios de parte nuestra. La cantidad que debe pagar no sera Reducida por ningun tipo de
honorarios de abogados u otros gastos en que haya incurrido.

Para asegurarnos de que se cumpla con nuestros derechos de Subrogacion segin expuestos en este
Manual del Miembro, nos reservamos el derecho a tomar acciones legales, con o sin su
consentimiento, en contra de cualquier parte, para recuperar el valor de los servicios que
proveimos o cubrimos y por los que dicha parte es, o podria ser, responsable. Ninguna parte del
contenido de este manual serd interpretada de manera que limite nuestro derecho a utilizar
cualquier remedio provisto por la ley para hacer valer nuestros derechos de Subrogacion, segin
expuestos en este Manual del Miembro.

Requerimos que usted cumpla con todos los requisitos de Autorizacidn Previa, inclusive cuando
la responsabilidad sea de un tercero. Dicha Autorizacion no fungird como garantia de pago.

Cooperacion del/los Miembro(s)

Como miembro de HNE Be Healthy, usted se compromete a cooperar con nosotros en nuestro
derecho a Subrogacion y en Coordinacion de Beneficios. Esto significa que usted debe completar
y firmar todos los documentos necesarios que nos ayudaran a ejercer nuestros derechos. Esto

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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también significa que usted debera darnos previo aviso antes de mediar una Queja/Qurella que
provenga como producto de lesiones que usted haya sufrido por causa de cualquier parte
entidades responsables, y por las cuales haya recibido cobertura de parte nuestra. Usted no deberd
hacer nada que pudiese limitar nuestro derecho a obtener un reembolso total. Estas disposiciones
de Subrogacion y recuperacion aplicaran, ain cuando usted sea menor de edad.

Le podriamos pedir que:

e Nos provea toda la informacion y documentos que solicitemos

e Firme cualquier documento que entendamos sea necesario para proteger nuestros derechos

e Nos asigne con prontitud cualquier cantidad de dinero que reciba por servicios que
nosotros hayamos provisto o cubierto

e Nos notifique con prontitud de cualquier posible Subrogacion o Coordinacién de
Beneficios

Ademas, usted debe estar de acuerdo en no hacer nada que perjudique o interfiera con nuestros
derechos a la Subrogacién o a la Coordinacion de Beneficios. Si usted no esta dispuesto(a) a
ayudarnos, sera responsable de cualquier gasto en que incurramos, incluyendo cuotas razonables
por honorarios de abogados, con tal de hacer valer nuestros derechos bajo este plan. Ninguna
parte del contenido de este Manual del Miembro serd interpretada de manera que limite nuestro
derecho a utilizar cualquier remedio provisto por la ley para hacer valer nuestros derechos a la
Subrogacion o a la Coordinacién de Beneficios bajo este plan.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)
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SECCION 14 — GLOSARIO

Accién Adversa
Las siguientes acciones o inacciones por HNE Be Healthy:

e Ladenegacion o limitacion de la cobertura de un servicio de salud solicitado

e La Reduccién o detencion de cobertura por un servicio que haya sido previamente
aprobado

e El negar el pago por un servicio, porgue no fue clinicamente necesario

e Abstenerse de responder a una solicitud de Autorizacion de manera oportuna, segun se
detalla en la Seccion 7

e EIl Miembro no seré capaz de recibir tratamiento médico de manera oportuna por parte de
un Proveedor de HNE Be Healthy, segun se detalla en la Seccién 5

e No resolver una solicitud de Apelacién dentro de las fechas limites, segin descritas en la
Seccion 11

Administracion Clinica Intensiva (ICM, por sus siglas en inglés)

Un servicio de coordinacién de cuidados para nifios y jovenes con serios trastornos emocionales
(SED). Un Coordinador de Cuidados de ICC trabaja con la familia para crear un Equipo de
Planificacion de Cuidados para el menor. El equipo esta compuesto de personas que desean
ayudar a la juventud y a sus familias, amigos, y personas que trabajan con el joven, tales como un
maestro(a), consejero, terapista, o trabajador de casos de una agencia estatal. En conjunto, el
equipo propone un Plan de Cuidado individualizado, para atender las necesidades del joven y
apoyar las metas de su familia. Lo logran analizando qué esta funcionando para el joven y su
familia, asi como cuales son los problemas. El Plan de cuidado Individualizado dirige el cuidado
del joven y ayuda a organizar cualquier servicio que reciba el joven, inclusive aquellos provistos
por otras agencias.

Agencia de Servicio Comunitario (CSA, por sus siglas en inglés)

Existen 32 CSAs a través del estado. Ofrecen servicios de coordinacion de cuidado a jovenes
elegibles (y a sus familiares/guardianes) que participen de MassHealth, quienes padezcan de
inestabilidad emocional severa (SED, por sus siglas en inglés)

Analisis de Cuidado de la Salud Pediatrico Preventivo y Diagnosticos

Servicios Cubiertos por HNE Be Healthy para nifios menores de 21 afios de edad, quienes han
sido inscritos en las planes de Asistencia Familiar, y CarePlus. Vea la Seccion 6 para méas
informacion.

Analisis Temprano y Periddico, Diagndstico y Servicios de Tratamiento (EPSDT, por sus
siglas en ingles)

Servicios de tratamiento y cuidado preventivo, provistos por un Proveedor de Cuidados Primarios
(PCP) en un itinerario periodico, para Miembros inscritos en el programa
Estandar/”CommonHealth” (Salud Comun). El itinerario se determina a base de la edad en que
cada procedimiento tomara lugar, e incluye una evaluacion completa (ej. evaluaciones de salud),
coordinacion de servicios, intervencion durante una crisis, servicios en el hogar.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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Apelacion

La solicitud que somete un Miembro de MassHealth o su Representante de Apelacion a HNE Be
Healthy, a servicios de Salud del Comportamiento, MBHP o a la Oficina de la Junta de
Audiencias de Medicaid, a través de la cual se exige la revision de una Accion Adversa.

Apelacion Interna
Una solicitud de un Miembro de MassHealth o su Representante de Apelacién hecha a HNE Be
Healthy o a servicios de Salud del Comportamiento, MBHP, para revisar una Accion Adversa.

Apelacion Interna Acelerada (rapida)
Un proceso de Apelacion de setentaidds (72) horas.

Apoderado de Cuidados de Salud
El individuo responsable por tomar decisiones referentes al cuidado de salud de una persona, en
caso de que dicha persona quede incapacitado(a).

Area de Servicio

El area geografica aprobada por MassHealth dentro de la cual HNE Be Healthy ha desarrollado
una Red de Proveedores para Miembros de HNE Be Healthy, para proveer el acceso adecuado a
Servicios Cubiertos. El Area de servicio de HNE Be Healthy incluye a los condados de Hampden,
Hampshire, Franklin, y Berkshire.

Miembro
Un individuo Miembro(a) con HNE Be Healthy y MassHealth.

Autorizacion
Una aprobacion especial hecha con anterioridad por HNE Be Healthy, para efectuar el pago de
ciertos servicios, antes que se reciban.

Autorizacion Previa
Permiso de HNE Be Healthy emitido por adelantado, para recibir un servicio por avanzado.

Cancelacion
El proceso mediante el cual la cobertura de un Miembro con HNE Be Healthy termina.

Consorcio para la Salud del Comportamiento de Massachusetts (Massachusetts Behavioral
Health Partnership (MBHP))

La organizacion contratada por HNE Be Healthy para administrar los servicios relacionados con
la salud mental y el abuso de sustancias, cubiertos por HNE Be Healthy, cuando sea Clinicamente
Necesario.

Consulta

Cualquier pregunta oral o escrita hecha por un Miembro al departamento de Servicio de Atencion
al Miembro de HNE, referente a algin aspecto de las operaciones de HNE, siempre y cuando no
exprese falta de satisfaccion con el plan.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)
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Continuacion de Cuidados
HNE podra continuar con los servicios de cobertura que actualmente recibe de un Proveedor que
no pertenezca a la Red de HNE Be Healthy. Para detalles, revise la Seccion 6.

Continuacion de Servicios

Para las solicitudes de Apelacion que sean recibidas dentro de los 10 dias del aviso de
determinacion adversa, HNE Be Healthy proveera Continuacion de Servicios mientras una
Apelacion Interna esté en proceso, y mientras una Apelacion ante la Junta de Audiencias (BOH)
esté en proceso, a menos que el Miembro indique especificamente que no desea recibir
Continuacion de Servicios, cuando la Apelacion Interna involucre la Reduccion, suspension o
terminacion de un servicio previamente autorizado. HNE Be Healthy continuara proveyendo
Continuacion de Servicios hasta que el Miembro retire la Apelacién Interna o la Apelacion BOH,
0 hasta que BOH emita una decision que sostenga la decisién original de HNE Be Healthy,
referente a la Apelacion Interna. EI Miembro podria tener que repagar el costo de los servicios
solicitados durante este plazo, si la decision original se mantiene.

Coordinacion de Cuidado Intensivo (ICC, por sus siglas en inglés)

Un servicio que esta disefiado para los Miembros més vulnerables, quienes tienen alto riesgo de
hospitalizacion. ICM coordina servicios a través de todos los niveles de cuidado. Los
administradores de cuidados trabajan con el equipo de tratamiento y los Miembros para
desarrollar un plan de cuidado individualizado, metas y estrategias para integrar la Salud del
Comportamiento y el cuidado médico; prevenir crisis; y asegurarse de la funcionalidad del
individuo en la comunidad. ICM también provee apoyo a mujeres embarazadas con problemas de
abuso de alcohol y substancias controladas.

Copago
La cantidad que usted debe pagar por los Servicios Cubiertos. La Lista de Servicios Cubiertos
incluida en este Manual describe estas cantidades.

Cuidado Posterior a la Estabilizacion

Servicios Clinicamente Necesarios, relacionados con una Emergencia médica o condicion
relacionada con la Salud del Comportamiento, provistos luego de que la condicién de la persona
sea lo suficientemente estabilizada como para mantener, mejorar o resolver la condicion de la
persona, para que esta pueda ser dada de alta con seguridad o transferida a otra localizacion.

Cuidado Rutinario
Cuidado que no es Urgente o de Emergencia. Los examenes fisicos y las visitas para asegurar el
bienestar de los nifios, son ejemplos de Cuidados Rutinarios.

Cuidado Urgente

Cuidado médico que se requiere con prontitud para prevenir discapacidades de la salud por causa
de sintomas, los cuales una persona prudente pudiese considerar como sintomas que no
constituyen una Emergencia, pero que requieren atencion médica. EI Cuidado Urgente no incluye
Cuidado Rutinario.

Dependiente

Un individuo quien obtiene cobertura de salud a través de otra persona, tal como su esposo(s),
padre/madre, o abuelo(a).

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:

médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
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Directorio de Proveedores

Un libro que contiene la lista de las facilidades médicas y profesionales Miembros a HNE Be
Healthy, incluyendo Proveedores de Cuidados Primarios (PCPs) Especialistas, y Proveedores de
Salud del Comportamiento.

Elegibilidad
Alcanzar todos los criterios necesarios para recibir cobertura de HNE Be Healthy.

Emergencia

Una condicion médica, ya sea fisica 0 mental, que se manifiesta a través de sintomas de severidad
suficiente, incluyendo dolor severo, que la falta de atencion médica inmediata podria esperarse
razonablemente, por una persona prudente que posea un conocimiento promedio de salud y
medicina, que resultaria en poner en juego la salud del Miembro u otra persona, deterioro grave
de las funciones corporales, o disfuncion grave de algin érgano o parte del cuerpo, o, con
respecto a una mujer embarazada, que ponga a la salud fisica 0 mental de la asegurada o la de su
feto en grave riesgo. En cuanto a una mujer embarazada que esta teniendo contracciones, una
Emergencia también incluye tener tiempo insuficiente para hacer una transferencia segura a otro
hospital antes del parto, 0 una amenaza para la seguridad de la Asegurada o la de su hijo(a)
nonato, en el caso de traslado a otro hospital antes del parto.

EOHHS
Se refiere a la Oficina Ejecutiva de Salud y Servicios Humanos. Es la agencia responsable por
administrar el programa de Medicaid en el estado de Massachusetts.

Especialistas

Un Proveedor que ha sido entrenado y certificado por el estado de Massachusetts para proveer
servicios especializados. Algunos ejemplos incluyen: cardiologos (doctores para el cuidado del
corazon), obstetras y dermatdlogos (doctores especializados en el cuidado de la piel).

Evaluacion de Necesidades de Salud (HNA, por sus siglas en inglés)
Un resumen de su historial meédico y de sus preocupaciones actuales, en el momento en que
ingresa al plan. A este término también se le llama Evaluacion de Riesgos de Salud (HRA).

Fecha de Efectividad

Es la fecha en que un individuo se convierte en Miembro de HNE Be Healthy, y es elegible para
recibir Beneficios bajo la Cobertura. La Fecha de Efectividad es generalmente un dia laboral
posterior al dia en que HNE Be Healthy recibe notificacion de la Suscripcion, de parte de
MassHealth.

Fraude
Situacion mediante la cual alguien intenta recibir servicios o un pago por servicios para los cuales
no tienen derecho bajo MassHealth. Para detalles adicionales, revise la Seccién 10.

Fuera de la Red
Cualquier Proveedor que no sea parte de la Red de HNE Be Healthy.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com

75



Garantia de Calidad
El programa utilizado por HNE Be Healthy para revisar los servicios clinicos y asegurarse de que
son apropiados y alcanzan los estandares establecidos. Vea la Seccion 8 para més detalles.

HNE

“Health New England, Inc.” (Salud Nueva Inglaterra) es una organizacion de mantenimiento de la
salud licenciada en el estado de Massachusetts. HNE es responsable de administrar los beneficios

bajo el plan HNE Be Healthy. HNE podréa establecer contratos con otras agencias para administrar
ciertos beneficios, como por ejemplo, MBHP para servicios de Salud del Comportamiento. Vea la
definicion de MBHP en més adelante.

HNE Be Healthy

Los servicios del plan de salud de HNE proveen cobertura para aquellos elegibles para la
cobertura de MassHealth. Cuando utilizamos este término para describir servicios en este Manual
del Miembro, beneficios, procedimientos y Proveedores, HNE es responsable por aquellos
servicios relacionados a la medicina, y MBHP es responsable de aquellos relacionados con los
Servicios de la Salud del Comportamiento.

Informacién de Salud Protegida (PHI, por sus siglas en inglés)

Informacion sobre usted, incluyendo informacion demogréafica que razonablemente podria ser
utilizada para identificarle y que se relaciona con su condicion fisica o de salud mental pasada,
presente, o futura; los servicios de cuidado médico que reciba o los pagos por duchos cuidados.

Iniciativa de Salud del Comportamiento para Nifios (CBHI, por sus siglas en inglés)

Una empresa interinstitucional de EOHHS y MassHealth cuya mision es fortalecer, ampliar e
integrar los servicios de Salud Mental para los Miembros menores de 21 afios de edad, como parte
de un sistema global con la comunidad como base, y con atencién culturalmente competente.

Inscripcion
El proceso mediante el cual HNE registra a individuos para la Membrecia en HNE Be Healthy.

Instrucciones por Anticipado

Una Instruccion por Anticipado es un documento que usted Redacta o firma, el cual estipula
quién quisiera que tome decisiones respecto a sus tratamientos de salud que usted desee o no, en
caso de que se enferme o lastime y no pueda hablar o escribir. Es una declaracién por escrito que
le informa a su Proveedor qué hacer en caso de que una enfermedad o accidente impida la
habilidad del Miembro para tomar decisiones respecto al cuidado de su salud.

Junta de Apelacion y Audiencias (BOH)
Una solicitud escrita hecha por un Miembro o Representante de Apelaciones a BOH, para revisar
la correccion de una decision Final de Apelacion Interna tomada por HNE Be Healthy.

Junta de Audiencias

La Oficina de la Junta de Medicaid esta disponible para revisar una Apelacion, una vez se haya
agotado en todos los niveles de Apelacién Interna. La Junta de Apelaciones de Medicaid es una
entidad independiente a HNE Be Healthy.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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La Coordinacién de Beneficios
Necesarios al momento de pagar por dichos servicios podria ser la responsabilidad de alguien
distinto a HNE Be Healthy, como por ejemplo, el seguro de automovil o Compensacion para
Trabajadores. Vea la Seccion 12.

Linea de Informacion de Salud

Es la conexion telefénica de HNE Be Healthy con una enfermero(a), quien le podra proveer
consejeria médica las 24 horas del dia, los siete dias de la semana. EI nimero a llamar esta en la
parte inferior de cada pagina en este Manual del Miembro.

Manejo de Cuidados de Salud Complejos

La implementacién de servicios de Administracion de Cuidados definidos para los Miembros con
necesidades de salud complejas (fisicas, de comportamiento o sociales). Usualmente, estos
Miembros padecen de multiples enfermedades y poseen necesidades psicoldgicas especificas que
pueden disminuir significativamente su calidad de vida, asi como su habilidad para dedicarse a
planes de tratamiento disefiados por sus Proveedores. Los Miembros en el programa de
Administracion de Cuidados de Salud Complejos usualmente son provistos con informacion
individualizada que se adapta a sus necesidades y etapa de disposicién, con la meta de evitar la
necesidad de servicios médicos mas intensivos.

Manejo de Enfermedades

Un sistema de intervenciones del cuidado de la salud coordinadas, y de comunicaciones para
poblaciones con condiciones en las cuales los esfuerzos del paciente por cuidar de si mismo(a)
son significantes. Es el proceso mediante el cual se Reducen los costos de los cuidados de la salud
y/o se mejora la calidad de vida de los individuos, a travées de la prevencién o minimizacion de los
efectos de una enfermedad (usualmente una condicion cronica), a través de cuidado integral.

Manejo de la Utilizacion
Proceso de evaluacion que determina la cobertura, asi como la oportunidad y la necesidad médica
de servicios médicos y de la Salud del Comportamiento.

Manejo del Cuidado de la Salud

Programa que asiste al Miembro para alcanzar sus necesidades medicas y/o de Salud del
Comportamiento, incluyendo educacién y adiestramiento, asi como coordinacion de cuidado entre
todos los Proveedores involucrados en el cuidado del Miembro, hasta que las metas sean
alcanzadas.

Manejo del Cuidado Médico

Un sistema de entrega de cuidados de salud, provisto y coordinado por un Proveedor de Cuidados
Primarios (PCP). Tiene como meta un sistema que provee valor, a través del acceso a cuidados de
la salud de calidad y costo efectivos.

Manual del Miembro

Este documento que, junto con su listado especifico de Servicios Cubiertos (CarePlus,
CommonHealth, Asistencia Familiar, o Estandar) explica su cobertura, qué debemos hacer, sus
derechos, y qué tiene que hacer como Miembro de nuestro plan.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com
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MassHealth

Un programa de cuidados de la salud operado por la Oficina Ejecutiva de Salud y Servicios
Humanos de Massachusetts. EI programa nacional de seguro de salud conocido como Medicaid es
conocido como MassHealth en Massachusetts. HNE Be Healthy cubre a Miembros de
MassHealth bajo los Planes: Estandar, CarePlus, y de Asistencia Familiar.

MassHealth Asistencia Familiar
Un plan de beneficios que ofrece beneficios de salud a ciertos Miembros elegibles, incluyendo a
miembros familiares y a nifios menores de 18 afios de edad.

MassHealth CarePlus
Un plan de MassHealth que ofrece una amplia variedad de beneficios para la salud a ciertos
miembros elegibles entre las edades de 21 y 64.

MassHealth CommonHealth (Salud Comun)

Un plan de beneficios de MassHealth que ofrece beneficios de salud a ciertos nifios con
discapacidades, menores de 18 afios de edad, y a ciertos adultos discapacitados entre 18 y 65 afios
de edad, empleados o desempleados.

MassHealth Standard (Estandar)

Un plan de beneficios de MassHealth que ofrece una amplia gama de beneficios de salud para
ciertos Miembros elegibles, incluyendo a sus familias, nifios menores de 18 afios, mujeres
embarazadas e individuos discapacitados menores de 65.

Formulario

Un listado con los medicamentos con receta cubiertos. Los formularios estan basados en la
eficacia, seguridad y costo efectividad de los medicamentos. Los copagos de los Miembros varian
para los medicamentos que estan en el formulario.

Medicare
El programa bajo el cual el gobierno Federal provee cobertura a personas sobre la edad de 65,
personas con fallo renal avanzado, o ciertas personas discapacitadas que cualifiquen.

Paciente Ingresado/Hospitalizacion
Servicios que requieren como minimo estadia de una noche y que generalmente se ofrecen en
facilidades tales como hospitales, y facilidades con enfermeros(as) diestros(as).

Proveedor

Un profesional de la salud o facilidad licenciada, segun requerido por ley. Los Proveedores
incluyen doctores, hospitales, laboratorios, farmacias, enfermeros(as) practicantes/con rango
médico (“practitioners”), enfermeros registrados, psiquiatras, trabajadores sociales, consejeros
licenciados en salud mental, Especialistas clinicos en psiquiatria y cuidado de la salud mental,
entre otros. HNE Be Healthy cubrird los servicios de un Proveedor, si dichos servicios son
Beneficios Cubiertos dentro del espectro de la licencia del Proveedor.

Proveedor de Cuidados Primarios (PCP)

Es un Médico Primario o enfermero(a) con rango médico (“practitioner”) seleccionado por el
Miembro, o asignado por HNE Be Healthy, para proveer y coordinar los cuidados médicos del
Miembro. Otros Proveedores de servicios médicos, como enfermeras registradas, enfermeras con

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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rango médico, médicos asistentes o enfermeras parteras, que trabajen para y en acuerdo con un
PCP, puede ofrecer cuidaos primarios.

Proveedores del Programa de Servicios de Emergencia (ESP, por sus siglas en inglés)

Los Proveedores que le proveen evaluaciones de Salud del Comportamiento de Emergencia,
servicios de Emergencia, y servicios de estabilizacion en crisis de Emergencia. ESPs le ofrece una
manera de obtener estos servicios las 24 horas, los siete dias de la semana. Si entiende que
necesita ir a un ESP, puede llamar a una de sus ramas usted mismo(a). El Directorio de
Proveedores de HNE Be Healthy enlista los Proveedores del Programa de Servicios de
Emergencia (ESP), en todas las areas del estado. También puede llamar a los nimeros libre de
costo de HNE Be Healthy y MBHP, en la parte inferior de esta pagina.

Queja/Querella
Una declaracién de un(a) Miembro(a) mediante la cual expresa estar insatisfecho(a) con el
cuidado o servicios recibidos.

Reclamacion
Una factura de un Proveedor que describe los servicios que han sido provistos al Miembro.

Red
Grupo de Proveedores contratados por HNE para proveer servicios de cuidado de salud a los
Miembros de HNE Be Healthy.

Referido

Una recomendacion hecha a un Miembro por un Proveedor de Cuidados Primarios (PCP), para
obtener cuidados de otro Proveedor. HNE Be Healthy no requiere Referidos para servicios
provistos por Especialistas que pertenecen a la Red de Proveedores de HNE Be Healthy.

Representante de Apelaciones

Cualquier individuo que HNE pueda documentar que ha sido autorizado por escrito por parte del
Miembro, para actuar en capacidad del Miembro en todos los aspectos de una Queja/Querella,
Apelacion Interna, o Apelacion BOH. HNE le debera permitir al Miembro someter una
Autorizacion vigente a un Representante de Apelacion, para que este actle en su nombre en todas
las Quejas y Apelaciones Internas. Dicha autorizacion vigente debe efectuarse por escrito,
conforme a los procedimientos de HNE, y podria ser revocada por el Miembro en cualquier
momento. Cuando un menor de edad es capaz, bajo la ley, de asentir a un procedimiento médico,
ese menor podra solicitar una Apelacion sin el consentimiento de su padre/madre o tutor(a) legal,
si dicho tratamiento le es denegado, y elegir un Representante de Apelacion sin el consentimiento
de su padre/ madre o tutor(a) legal.

Revision de la Utilizacion
Servicio en adelanto, concurrente o posterior a la revision, para determinar su necesidad médica.

Salud del Comportamiento
Salud mental y/o tratamiento por abuso de substancias.

Linea de Servicio para el Asegurado al: 413.788.0123 ¢ Salud del Comportamiento (MBHP) al:
800.786.9999 (TTY: 800.439.2370) 800.495.0086 (TTY:617.790.4130)

Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
www.hne.com Www. masspartnership.com
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Segunda Opinion

La consulta con un segundo Proveedor cuando el Miembro no esta seguro de algun servicio o
procedimiento propuesto, alguna prueba o tratamiento, o cuando el Miembro ha recibido
informacion conflictiva respecto a un diagndstico.

Servicios Clinicamente Necesarios

Dichos servicios incluyen: (1) aquellos razonablemente calculadas para prevenir, diagnosticar,
prevenir el empeoramiento de, aliviar, corregir o curar condiciones de las que padezca el
Miembro que podrian poner su vida en peligro; causarle sufrimiento o dolor, deformidades o
disfunciones fisicas, 0 que amenace con ocasionar 0 agravar una discapacidad, o que pueda
resultar en una condicién o enfermedad; (2)que no tenga un servicio médico comparable o0 una
localidad de servicio disponible que se ajuste al servicio mas conservador 0 menos costoso que
solicita el Miembro; y (3) que son de calidad tal que alcanza los estandares generalmente
aceptados por la medicina.

Servicios Cubiertos
Los servicios y materiales cubiertos por HNE Be Healthy y por MassHealth, segun descritos en la
Lista de Servicios Cubiertos incluida en este Manual.

Servicios de Planificacion Familiar

Servicios directamente relacionados con la prevencion de la concepcion. Estos servicios incluyen:
consejeria para el control natal, educacion acerca de Planificacion Familiar, examinacion y
tratamiento, examenes de laboratorio y pruebas, métodos y procedimientos clinicamente
aprobados, provisiones farmacéuticas y dispositivos, esterilizacion (incluyendo ligacion de tubos
y vasectomia). (El Aborto no es un Servicio de Planificacion Familiar.)

Subrogacion

El proceso mediante el cual HNE Be Healthy recupera en parte o en su totalidad el costo de los
cuidados de salud de un Miembro recibidos por otra fuente, cuando sea apropiado. Vea la Seccion
12 para més detalles.

Tarjeta de Identificacion del Miembro (ID/ para HNE Be Healthy)

La tarjeta identifica a un individuo como Miembro o Miembro de HNE Be Healthy. La tarjeta de
membrecia incluye el nimero de identificacion del Miembro, e informacion sobre su cobertura.
La Tarjeta del Miembro debe ser mostrada a los Proveedores, antes de recibir servicios.

Testamento en Vida

Una Directiva por Anticipado que una persona utiliza para identificar sus deseos referentes al
cuidado de su salud, ante la eventualidad de que sean incapaces de comunicar tales deseos por si
mismos.

Para hablar con un enfermero(a) sobre informacién Departamento de Servicio al Cliente de MassHealth, llame al:
médica general, llame al 866.389.7613 800.841.2900 (TTY: 800.497.4648)
Lunes - Viernes de 8 a.m. a5 p.m.
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AL,
HNE

Be Healthy!

MassHealth Plan

One Monarch Place, Suite 1500 ¢ Springfield, MA 01144 ¢ 413.788.0123 ¢ 800.786.9999 ¢ TTY 800.439.2370
hne.com

To learn about HNE Be Healthy and all of your health plan options, call the MassHealth Customer Service Center
800.841.2900 (TDD/TTY: 800.497.4648) » Monday - Friday, 8 am —5 pm
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