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Su guia de contacto para el cuidado de su salud

Servicios a los

Si usted tiene un problema con

Servicios a los

miembros de | cualquiera de los servicios de Molina miembros
Molina Healthcare, queremos ayudarle Llamada gratuita:
a resolverlo. Usted puede llamar (855) 687-7861
a Servicios a los Miembros para TTY/TDD: 711
obtener ayuda o presentar una queja
0 reclamo de lunes a viernes, de TTY para las
8a.m.a5 p.m. hora local. personas con
problemas de
audicion: marque
711 para el Servicio
de retransmision de
telecomunicaciones
Manejo de la | Para solicitar informacion sobre Administracion de
salud como participar en los programas Servicios de Salud

para condiciones como asma,
diabetes, presion arterial elevada,
Enfermedad Cardiovascular (ECV

0 GVD por sus siglas en inglés) o0
Enfermedad Pulmonar Obstructiva
Croénica (EPOC o COPD por sus siglas
en inglés), por favor comuniquese
con Administracion de Servicios
de Salud. La Administracion de
Servicios de la Salud le ayudara a
comprender como se utilizan estos
programas. Usted puede optar por
darse de baja del programa.

(866) 891-2320 de
lunes a viernes, de
8a.m.a8pm.,,
hora local.
TTY/TDD: 711




Educacion
sobre la salud

Para solicitar informacion sobre
como participar en los programas
para el manejo del peso y para dejar
de fumar, por favor comuniquese

Administracion de
Servicios de Salud
(866) 891-2320 de
[unes a viernes, de

con la Administracion de Servicios 8a.m.a8pm,,
de Salud. La Administracion de hora local.
Servicios de la Salud le ayudara a TTY/TDD: 711
comprender como se utilizan estos
programas. Usted puede optar por
darse de baja del programa.
Estudios Para solicitar informacion sobre Servicios a los
durante la como participar en nuestros Miembros
maternidad programas de estudios durante (855) 687-7861
y apoyo la maternidad y el embarazo, por TTY/TDD: 711
obstétrico en | favor comuniquese con Servicios
casos de alto | @ los Miembros. Servicios a los
riesgo Miembros le ayudara a comprender
como utilizar este programa. Usted
puede optar por darse de baja del
programa.
Manejo de Para solicitar informacion sobre Servicios a los
casos como participar en estos programas Miembros
de Manejo de casos, por favor (855) 687-7861
comuniquese con Servicios a los TTY/TDD: 711

Miembros. Servicios a los Miembros
le ayudara a comprender como se
utilizan estos programas y como
puede darse de baja del programa.




Manejo
de casos
complejos

Para solicitar informacion sobre
como puede participar en nuestro
programa de Manejo de casos
complejos si necesita ayuda
adicional para resolver sus
problemas de atencion de salud, por
favor comuniquese con Servicios

a los Miembros. Servicios a los
Miembros le ayudara a comprender
como se utiliza este programay
como puede darse de baja.

Servicios a los
Miembros
(855) 687-7861
TTY/TDD: 711

Programa de
transicion del
cuidado

Para solicitar informacion sobre como
participar en nuestro Programa de
transicion del cuidado después de
haber permanecido hospitalizado,
comuniquese con Servicios a los
Miembros. Servicios a los Miembros
le ayudara a comprender como se
utiliza este programa y como puede
darse de baja.

Servicios a los
Miembros
(855) 687-7861
TTY/TDD: 711

Linea de
asesoramiento
de enfermeros

Si tiene alguna pregunta o
preocupacion sobre su salud o la
salud de su familia. La Linea de

(888) 275-8750
para idioma espariol:
(866) 648-3537

disponible las | asesoramiento de enfermeros cuenta TTY/TDD:

24 horas, los | con enfermeros certificados. (866) 735-2929

7 dias de la

semana

Departamento | Si cree que no hemos protegido su (415) 437-8310
de Salud y privacidad y desea presentar un TDD: (415) 437-8311
Servicios reclamo, puede efectuar una llamada = FAX: (415) 437-8329
Humanos de para presentar el reclamo (la queja).

la Secretaria

de los EE.UU.,

Oficina de

Derechos

Civiles




llamar a la linea gratuita de Molina
al (888) 296-7677, y hacer uso del
proceso de presentacion de quejas
de Molina antes de comunicarse
con este departamento.

Medicare Medicare es un seguro de salud 1 (800) MEDICARE
que el gobierno federal ofrece ala | 1 (800) 633-4227
mayoria de las personas que tienen
65 afios 0 mas. Medicare ayuda a TTY:
pagar el cuidado de la salud pero 1(877) 486-2048
no cubre todos los gastos médicos. | www.Medicare.gov

Departamento | El Departamento de Seguros de Oficina de Chicago:

de Seguros de  lllinois es responsable de regular los | (312) 814-2420

lllinois planes de servicios de atencion de u
salud. Si tiene alguna queja contra Oficina de
su plan de salud, primero debe Springfield:

(217) 782-4515,
TDD (866) 323-5321
https://insurance.
illinois.gov/default.
html

Programa y plan de mejoramiento de la calidad de
Molina Healthcare

El cuidado de su salud es importante para nosotros. Queremos saber cémo
estamos trabajando. Es por eso que es posible que reciba una encuesta
sobre Molina Healthcare y sobre sus servicios de atencion de la salud.

Una de estas encuestas recibe el nombre de CAHPS®. CAHPS® significa



http://www.medicare.gov/
https://insurance.illinois.gov/default.html

Evaluacién de los proveedores de cuidados de salud y sistemas de atencién
de la salud por parte de los consumidores. La encuesta le realiza preguntas
sobre la atencion de su salud. Le pregunta sobre la atencion que recibe de
parte de Molina Healthcare. Podemos enviarle algunas preguntas sobre
como estamos trabajando. Queremos saber qué es importante para usted.
Por favor, tdmese su tiempo para completar la encuesta si la recibe.

También hacemos uso de otra herramienta llamada HEDIS® para mejorar
la atencion. HEDIS® significa Conjunto de Informacion y Datos sobre la
Efectividad del Cuidado de la Salud. Recogemos informacién sobre los
servicios que usted puede haber recibido. Estos servicios incluyen:

» Vacunas

« Examenes preventivos de control
» Exdmenes Papanicolau

e Mamogramas

o Cuidado de la diabetes

o Cuidado prenatal

o Cuidado posparto

Este proceso nos ayuda a saber cuantos de nuestros miembros realmente
recibieron los servicios que necesitaban. Molina hace que usted puede
acceder a esta informacion. Usted puede utilizarla para comparar un plan
de salud con otro.

Trabajamos para mejorar nuestros servicios afio a afio. Establecemos metas
para mejorar nuestros servicios. Nuestro plan de Mejoramiento de la
calidad incluye a estas metas:

« Brindarle servicios que le resulte sencillo utilizar.

o Trabajar con nuestros proveedores de cuidados de salud para que
usted reciba la atencion que necesita.

« Brindarle asistencia en su idioma o a sus necesidades culturales.

« Ayudarle a reducir las barreras y brindarle apoyo para que alcance su
mejor nivel de salud.

Queremos ayudarle a cuidar mejor de usted y de su familia. Queremos
asegurarnos que reciba el mejor servicio posible. Algunas de las formas en
las que lo hacemos son:

 Envidndole un mensaje de correo o llamandole para asegurarnos
que usted y su hijo se realicen los exdmenes preventivos y vacunas
correspondientes.



« Ayudandole a saber mas sobre sus problemas de salud crénicos, si los
tiene.

« Asegurandole que obtenga el cuidado prenatal y los examenes
posparto si se encuentra embarazada.

« Recordandole que se realice los examenes de Papanicolau y los
mamogramas si los necesita.

+ Considerando las quejas (los reclamos) de los miembros cuando
los envia.

« Ayudandole a encontrar y a utilizar la informacion en el sitio web de
Molina Healthcare.

 Informandole sobre servicios especiales que ofrecemos a todos
nuestros miembros.

Analizamos todos los servicios y la atencion que recibe cada afio para ver
como lo estamos haciendo. Por favor, visite nuestro sitio ingresando a
www.MolinaHealthcare.com. Usted puede leer los ultimos resultados de
nuestro progreso en nuestro sitio web.

Para saber mas, llame al Equipo de Servicios a los Miembros de Molina
Healthcare. Usted puede solicitar una copia impresa de nuestro plan de
Mejoramiento de la calidad y sus resultados.

Guias para mantenerse sano

Molina Healthcare brinda informacién sobre controles y servicios de
salud preventivos que usted y su familia pueden necesitar y cuando debe
realizarlos. Estas son guias que sugieren realizar controles a todos los
nifos y adultos a menos que su proveedor de cuidados de salud indique lo
contrario. No deben reemplazar a la consulta con el proveedor.

o Tomese un minuto para leer las Guias para mantenerse sano. Tenga
en cuenta que estas guias son controles sugeridos para mantenerse
sano. Molina Healthcare brinda cobertura a los servicios de cuidados
preventivos.

 Escriba cualquier pregunta que pueda tener. Lleve las preguntas a su
siguiente control.

o Inférmele a su proveedor sobre cualquier problema de salud que usted
o sus hijos presenten.

o Asegurese de no faltar a las citas.

« Sino asiste a una cita, llame de inmediato a su proveedor para
reprogramarla.


http://www.molinahealthcare.com/

Molina Healthcare también le brinda informacion sobre las pruebas y

los exdmenes clave que usted o su familia pueden necesitar en caso de
condiciones de salud a largo plazo. Estas condiciones incluyen: diabetes,
EPOC (COPD, por sus siglas en inglés), depresion entre otras. Por favor,
analice esta informacion en el sitio web de Molina Healthcare. También
podemos enviarle estas guias si las solicita. Por favor, comuniquese con la
Linea de Servicios a los Miembros al (855) 687-7861.

Estas guias se publican en el sitio web ingresando a
www.MolinaHealthcare.com.

Como obtener ayuda adicional cuando padece problemas de
salud cronicos

Cuidar de sus propios problemas de salud puede resultar duro. Molina
Healthcare cuenta con un programa que le puede ser de ayuda. Ofrecemos
un Programa de manejo de casos para ayudar a los miembros a tratar

sus problemas de salud dificiles. Ofrecemos esta ayuda a toda persona

que reciba servicios de salud por un problema crénico de salud. Nuestro
personal trabajara con usted para asegurar que reciba el cuidado adecuado.

El personal de Molina Healthcare, en general, un equipo o una persona
determinada puede ayudarle a:

« Encontrar y acceder a servicios elegibles.

« Solicitar visitas al médico y pruebas.

« Organizar el transporte.

« Visualizar cualquier brecha en el cuidado o en las necesidades de
cuidado de la salud.

 Brindar acceso a la asistencia para ayudar a las personas que
engan necesidades especiales para el cuidado de su salud y/o a sus
cuidadores con el estrés diario.
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Ayudar a trasladarse de un lugar a otro haciendo uso de un equipo o
persona determinada. Esto puede incluir trabajar con usted y su(s)
cuidador(es) cuando el hospital de otorgue el alta.

Evaluar su elegibilidad para servicios de cuidado a largo plazo.
Conectarse con el servicio de apoyo comunitario.

Encontrar servicios que puedan no ser beneficios incluidos en

la cobertura. Esto puede incluir terapia fisica en escuelas o en
establecimientos comunitarios o “Meals on Wheels” (Comidas sobre
Ruedas).

Organizar servicios con un proveedor de atencion primaria (PCP,
por sus siglas en inglés), miembros de la familia, cuidadores,
representantes y cualquier otro proveedor identificado.

Los miembros pueden acceder a Manejo de casos a través de:

Un proveedor de cuidados de salud.

Servicios a los Miembros, la linea de Educacion sobre la salud o la
Linea de asesoramiento de enfermeros disponible las 24 horas del dia.
Un miembro de la familia o cuidador.

Usted mismo.

Manejo de casos también le ofrece programas dirigidos como el programa
de Transicion del cuidado. Este programa ayuda a satisfacer sus necesidades
una vez que recibio el alta. Estos programas son voluntarios y se brindan
por teléfono o por contacto en persona. Molina Healthcare los ofrece

de manera gratuita. Una vez que comience a participar en el programa,
contara con una persona o equipo asignado a usted para ayudarle a
coordinar el cuidado de su salud. Entonces, recibira el nimero de teléfono
del equipo que se le ha asignado. Usted puede elegir retirarse de un
programa, en cualquier momento.

Por favor, comuniquese con el Departamento de Servicios a los Miembros
de Molina Healthcare al (855) 687-7861, TTY/TDD:711 para:

Que retiren su participacion de un programa.
Saber mas sobre un programa.
Solicitar una derivacion.



La Salud de la poblacion

(Educacion para la Salud, Manejo de Enfermedades, Manejo del
Cuidado y Manejo de Casos Complejos)

Las herramientas y los programas aqui descriptos son un apoyo educativo
para nuestros miembros. Podemos cambiarlos en cualquier momento,
seguin resulte necesario, para satisfacer las necesidades de nuestros
miembros.

Educacion sobre la Salud/Manejo de Enfermedades

Molina Healthcare ofrece programas que le ayudaran a usted y a su familia a
manejar un problema de salud. Nuestro programa incluye:

o Asma

o Depresion

 Diabetes

o Presion arterial alta

o Enfermedad cardiovascular (ECV o CVD por sus siglas en inglés)

o Enfermedad Pulmonar Obstructiva Crénica (EPOC o COPD por sus
siglas en inglés)

Usted puede conocer mas o inscribirse o desinscribirse de cualquier

de los programas antes mencionados comunicandose con el
Departamento de Administracion de Servicios de Salud de Molina Health
al (855) 687-7861, TTY/TDD:711, de lunes a viernes, de 8 a.m. a 8 p.m.,
hora local.

Boletines Informativos

Los boletines informativos se publican en el sitio web ingresando a
www.MolinaHealthcare.com. Los articulos se basan en temas sobre los que
han preguntado miembros como usted. Estos consejos pueden ayudarle a
usted y a su familia a mantenerse sanos.

10
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Material sobre Educacion para la salud

Nuestro material brinda informacion sobre cémo comer sano, prevenir
enfermedades, el cuidado del estrés, mantenerse activo, el colesterol, el
asma, la diabetes y otros temas. Este material se basa en guias clinicas
actuales. Para obtener este material, pidaselo a su médico o visite nuestro
sitio web ingresando a https://www.molinahealthcare.com/members/

common/en-US/healthy/Pages/home.aspx.

Salud Conductual

Molina Healthcare ofrece servicios de salud conductual para ayudar

con problemas tales como el estrés, la depresion o la confusion. Existen
servicios también para ayudar con el consumo de sustancias. Su PCP puede
realizarle un breve interrogatorio y guiarle a los servicios que necesite.
También puede buscar los servicios usted mismo llamando a Servicios a

los Miembros al (855) 687-7861. Usted puede acceder a muchos tipos de
servicios. Estos tipos de problemas pueden tratarse. Molina Healthcare le
brindara asistencia para encontrar el apoyo o servicio que necesite.

Proteccion de su Privacidad

Su privacidad es importante para nosotros. La respetamos y la protegemos.
Molina Healthcare hace uso y comparte informacion para brindarle
beneficios para su salud.

Informacion Protegida sobre su Salud (PHI)

PHI significa “informacion protegida sobre su salud” PHI incluye su
nombre, nimero de miembro, raza, etnia, necesidades de idioma u otros
elementos que le identifican. Molina Healthcare quiere que sepa cémo
utilizamos o compartimos su PHI.

¢Por qué Molina Healthcare utiliza o comparte su PHI?

o Para brindarle tratamiento.

o Para pagar por el cuidado de su salud.

o Para analizar la calidad de la atencion que recibe.

 Para informarle sobre las opciones para su cuidado.

 Para que funcione nuestro plan de salud.

o Para utilizar o compartir la PHI para otros fines, segtin lo requiera o
permita la ley.

11
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¢Cuando Molina Healthcare necesita su autorizacion (aprobacion) por
escrito para utilizar o compartir su PHI?

Molina Healthcare necesita su aprobacion por escrito para utilizar o
compartir su PHI por razones no mencionadas en la lista anterior.

¢Cuales son sus derechos a la privacidad?

Poder leer su PHI.

Obtener una copia de su PHI.

Realizar modificaciones en su PHI.

Pedirnos que no la utilicemos ni compartamos su PHI

de ciertas maneras.

Obtener una lista de ciertas personas o lugares a quienes les hayamos
provisto su PHI.

¢De qué forma Molina Healthcare protege su PHI?

Su PHI puede encontrarse por escrito, en forma oral o en una
computadora. Molina Healthcare utiliza muchas formas de proteger la PHI
en nuestro plan de salud. A continuacidn, encontrara algunas formas en las
que Molina Healthcare protege su PHI:

Molina Healthcare utiliza politicas y reglas para proteger su PHI.

Solo el personal de Molina Healthcare con necesidad de conocer su
informacion, puede utilizar su PHI.

Molina Healthcare capacita a su personal para proteger y asegurar su
PHI, esto incluye las comunicaciones escritas y verbales.

El personal de Molina Healthcare debe aceptar por escrito seguir las
reglas y politicas que protegen y aseguran la PHI.

Molina Healthcare mantiene segura la PHI en nuestras computadoras.
Se mantiene la privacidad de la PHI guardada en nuestras
computadoras mediante el uso de firewalls y contrasenas.

12



¢Cuales son los deberes de Molina Healthcare?
Molina Healthcare debe:

« Mantener la privacidad de su PHI.

« Darle aviso en caso de que se produzca algun evento de violacién de
seguridad de su PHI.

« No utilizar ni revelar su informacién genética para los fines de
contratacion de seguros.

 No utilizar informacion sobre su raza, etnia o idioma para contratar o
negar una cobertura y beneficios.

« Seguir los términos de esta Aviso.

¢Qué puede hacer si siente que no se han protegido sus derechos a la

privacidad?

« Llame o escribale a Molina Healthcare y presente un reclamo.

« Presente un reclamo al Departamento de Salud y Servicios Humanos
de los EE.UU.

La informacion presentada es solo un resumen. Nuestro Aviso de
Practicas de Privacidad le brinda mas informacién sobre como utilizamos
y compartimos la PHI de nuestros miembros. Usted puede encontrar
nuestro Aviso de Practicas de Privacidad completo en nuestro sitio web
ingresando a www.MolinaHealthcare.com. También puede solicitar una
copia de nuestro Aviso de Practicas de Privacidad comunicandose con el
Departamento de Servicios a los Miembros.

Programa de Seguridad para los Pacientes

Molina Healthcare desea que usted y su familia estén seguros y sanos.
Contamos con un Programa de Seguridad para los Pacientes para que nos
ayude a cumplir esa meta. Este programa le brinda hechos de seguridad
de modo que usted puede realizar mejores elecciones en el cuidado de su
salud. Estos es algo de lo que hacemos para mejorar su seguridad:

o Llevar registro de los reclamos de nuestros miembros en relaciéon con
problemas de seguridad en el consultorio de su proveedor de cuidados
de salud o en el hospital.

 Brindarle informacién para que sepa mas sobre como tomar
decisiones seguras sobre su cuidado. Esto incluye:

« Preguntas que puede hacerle a su cirujano antes de una cirugia.
« Preguntas que puede hacer sobre interacciones medicamentosas.

13
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« Hacer que los programas disponibles le ayuden a manejar su cuidado
y recibir atencién en forma oportuna.

 Leer los informes de los grupos que verifican la seguridad de los
hospitales. Los informes nos cuentan sobre puntos como niveles de
numero de personal en la Unidad de Cuidados Intensivos (ICU), el uso
de solicitud de medicamentos por computadora entre otros.

Grupos que verifican la seguridad:

« Las calificaciones Leap Frog Quality Index Ratings
(www.leapfroggroup.org)

o Las calificaciones de Joint Commission National Patient Safety Goal
Ratings (https://www.qualitycheck.org)

Puede visitar estos sitios web para:

o Ver qué hospitales estan funcionando con mayor seguridad.

« Ayudarle a saber qué buscar cuando elije a un proveedor
o a un hospital.

+ Obtener informacion sobre los programas y los Servicios a pacientes
con problemas como la diabetes y el asma.

Llame a nuestro Departamento de Servicios a los Miembros al

(855) 687-7861 para obtener mas informacion sobre el Programa de
Seguridad para los Pacientes. También puede visitarnos en linea ingresando
a www.MolinaHealthcare.com.

Como trabajamos con nuestros proveedores para tomar
decisiones sobre el cuidado de su salud

Molina Healthcare quiere que reciba la atencién que necesita. A veces,

es posible que su proveedor de cuidados de salud necesite pedirnos la
aprobacion del servicio antes de brindarle la atencion (autorizacion previa),
mientras esta recibiendo la atencion (concurrente) o después de haber
recibido la atencion (post-servicio). Trabajaremos con su proveedor para
decidir si necesita los servicios. Llamamos a este proceso Administracion
de la Utilizacién (UM). Realizamos elecciones sobre su cuidado teniendo
en cuenta su necesidad médica y sus beneficios. No recompensamos a los
proveedores ni a otras personas por negarle la cobertura de los servicios
que necesita. No le otorgamos dinero adicional a los proveedores ni al
personal de UM para realizar elecciones que generen brindar menos
atencion. Para los miembros con necesidades de Servicio y apoyo a largo
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plazo (LTSS), una persona con experiencia, capacitacion y experiencia en
LTSS toma las decisiones sobre estos servicios.

Si usted tiene alguna pregunta sobre el proceso o las reglas de UM,

puede llamarnos. Por favor, comuniquese con nuestra linea gratuita del
Departamento de Servicios a los Miembros al (855) 687-7861 (TTY/TDD:
711). El personal también puede aceptar llamadas por cobrar. Si necesita
ayuda en su idioma, podra contar con un miembro del personal bilingiie

o intérprete de forma gratuita. También ofrecemos servicios de TDD/TTY
para los miembros con discapacidad auditiva o del habla. Nuestro personal
de Servicios a los Miembros puede responder su llamada de lunes a viernes
(excepto feriados) de 8 a.m. a 5 p.m., hora local. Si llama después de las
5:00 p.m. o durante el fin de semana, por favor, deje su mensaje y su
numero de teléfono. El personal de Servicios a los Miembros le regresara
su llamada el préoximo dia laboral. El personal de Servicios a los Miembros
también puede llamarle para hablar sobre temas relacionados con
Administracion de la Utilizacion. Si Servicios a los Miembros le llama,
utilizaran su nombre, estado civil y el nombre de Molina Healthcare.

Con vistas a lo nuevo

Tenemos nuestros ojos puestos en nuevos tipos de servicios y buscamos
nuevas formas de brindar dichos servicios. Analizamos nuevos estudios
para ver si los nuevos servicios han resultado ser seguros para poder
agregarlos como posibles beneficios. Molina Healthcare analiza el tipo de
servicios que se enumeran a continuacion una vez al afio:

o Servicios médicos
o Servicios de salud mental
o Medicamentos
» Equipos
15



Servicios de traduccion

Podemos brindarle informacion en el idioma que prefiera. Podemos contar
con un intérprete para que le ayude a conversar con nosotros o con su
proveedor de cuidados de salud en casi cualquier idioma (esto incluye
idioma de sefas). También le proporcionamos material escrito en diferentes
idiomas y formatos. Si necesita un intérprete o material escrito en un
idioma que no sea inglés, por favor, comuniquese con la Linea de Servicios
a los Miembros al (855) 687-7861. Los usuarios de TTY/TDD deben llamar
al 711. Estos servicios son absolutamente gratuitos para usted.

Qué hacer cuando necesite atencion después del horario de
trabajo 0 en una emergencia

Atencion después del horario de trabajo

Es posible que suceda que necesite atencion cuando el consultorio de su
Proveedor de Atencion Primaria (PCP) esté cerrado. Si esto sucede después
del horario laboral y el consultorio de su PCP se encuentra cerrado, puede
llamar a la Linea de asesoramiento de enfermeros de Molina Healthcare al
(888) 275-8750. Los enfermeros se encuentran disponibles para ayudarle
durante las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

Enfermeros altamente capacitados responden nuestra Linea de
asesoramiento de enfermeros. Pueden ayudar a decidir si debe ver a un
proveedor de inmediato. Los enfermeros también pueden ayudarle a
programar una cita si necesita ver a un proveedor con rapidez. Es posible
que algunas veces tenga preguntas pero que no crea que es necesario ver a
su PCP. Puede llamar a la Linea de asesoramiento de enfermeros y hablar
con uno de ellos.

Atencion de emergencia

La atencion de emergencia se utiliza para problemas stbitos o severos que
necesitan atencion inmediata. También es posible requerir atencion si su
vida o salud se encuentran en peligro. La atencion de emergencia es un
beneficio con cobertura. Sin embargo, no se brinda cobertura de servicios
fuera de los Estados Unidos, excepto servicios de emergencia que requieran
hospitalizacién en Canada o México. Si necesita atencion de emergencia,
llame al 911 o acérquese al hospital mas cercano. No necesita aprobacion
previa. Si le surge un tema urgente que no pone en riesgo su vida, puede
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llamar a nuestra Linea de asesoramiento de enfermeros. Llame al
(855) 687-7861, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

Donde encontrar respuestas a sus beneficios en
medicamentos

Molina Healthcare quiere que usted hable con su proveedor sobre

los medicamentos que necesita. Usted puede visitar nuestro sitio web
ingresando a www.MolinaHealthcare.com si desea saber mds sobre
sus beneficios en medicamentos. Nuestro sitio web también le brinda
informacion sobre el proceso de farmacia. En el sitio web, usted puede
encontrar:

Una lista de medicamentos genéricos y con nombre comercial que
cubrimos y que no cubrimos (vademécum de medicamentos).
Limites en los medicamentos con cobertura. Los limites incluyen
elementos tales como los numeros de reposiciones que usted puede
recibir o las dosis de medicamento que se le pueden indicar.

Coémo su proveedor puede pedirnos que aprobemos ciertos
medicamentos.

Coémo su proveedor puede solicitar la cantidad de medicamento que
usted necesita.

Informacién necesaria de su proveedor para obtener la aprobacion de
algunos de sus medicamentos.

Detalles sobre el proceso que su proveedor utilizara para la sustitucion
de genéricos, el intercambio terapéutico y los protocolos para los
tratamientos por pasos.

Actualizaciones en los listados de medicamentos, al menos anuales y
en otros puntos temporales del afio cuando se realizan cambios.

W
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Todo copago (solo si corresponde) para los medicamentos que

no se encuentran en el listado de medicamentos aprobados por
Molina Healthcare.

De qué manera su proveedor puede solicitar una excepcién en la
cobertura de medicamentos que no se encuentran en el vademécum.

Si necesita mas informacion sobre sus beneficios en farmacia, también
puede llamar a los Servicios a los Miembros.

Sus derechos como miembro de Molina Healthcare

;Sabia que como miembro de Molina Healthcare, usted cuenta con ciertos
derechos y responsabilidades? Conocer sus derechos y responsabilidades

le ayudard a usted, a su familia, a su proveedor de cuidados de salud y a
Molina Healthcare a asegurar que usted reciba los servicios de su cobertura
y el cuidado que usted necesita.

Usted tiene derecho a:

Recibir datos sobre Molina Healthcare, nuestros servicios, nuestros
médicos y proveedores que contratamos para brindar servicios y los
derechos y responsabilidades de los miembros.

Tener privacidad y que se le trate con respecto y dignidad.

Ayudar a tomar decisiones con su médico sobre el cuidado de su
salud. Usted puede rechazar un tratamiento.

Solicitar y recibir una copia de sus registros médicos.

Solicitar un cambio o correccién en sus registros médicos.

Hablar sobre sus opciones de tratamiento con su médico u otro
proveedor de manera tal que pueda comprenderlas. El costo o la
cobertura del beneficio no importan.

Verbalizar cualquier reclamo o enviar apelaciones sobre Molina
Healthcare o la atencién que ha recibido.

Hacer uso de sus derechos como miembro sin temor a resultados
negativos.

Recibir los derechos y responsabilidades de los miembros cada afio.
Sugerir cambios en la politica de derechos y responsabilidades de
Molina Healthcare.

También tiene la responsabilidad de:

Proporcionar, de ser posible, todos los datos que Molina Healthcare y
nuestros médicos y proveedores necesitan para cuidar de usted.
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« Conocer sus problemas de salud y participar en el establecimiento
de metas de tratamiento acordadas mutuamente, tanto como le sea
posible.

o Seguir las instrucciones del plan de tratamiento para la atencién que
ha acordado con su médico.

o Asistir a las visitas del médico y ser puntual. Si no va a poder llegar a
tiempo o no puede asistir a la visita al médico, llame a su proveedor.

Por favor, visite nuestro sitio web ingresando a www.MolinaHealthcare.com
o lea su Manual de Miembro donde encontrara un listado completo de los
derechos y responsabilidades de los miembros.

Proveedores de cuidados de salud para mujeres

Usted puede consultar a especialistas en la salud de la mujer para su
atencion de salud preventiva y de rutina. Los especialistas en la salud de la
mujer incluyen a: obstetras, ginecologos y parteras certificadas. La atencién
preventiva y de rutina incluye: cuidado antes del parto, exdmenes de mama,
mamogramas, examenes de Papanicolau.

Coémo obtener atencion para necesidades especiales en el cuidado

dela salud

Usted puede consultar a especialistas que le sean de ayuda para sus
necesidades especiales de cuidado de la salud. Si usted recibe Apoyo y
Servicios a Largo Plazo (LTSS), también tiene acceso a especialistas para su
condicion de salud o necesidades.
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Segundas opiniones

Si usted no esta de acuerdo con el plan de atencién que su proveedor tiene
para usted, tiene derecho a una segunda opiniéon. Hable con otro proveedor
dentro de la red de Molina Healthcare o podemos organizar una consulta a
un proveedor fuera de la red. Este servicio no tiene costo alguno para usted.
Comuniquese con Servicios a los Miembros llamando al (855) 687-7861
para saber como obtener una segunda opinion.

Servicios fuera de la red

Si un proveedor de cuidados de salud de Molina Healthcare no puede
brindarle los servicios que necesita y que incluye su cobertura, Molina
Healthcare debe cubrir los servicios necesarios a través de un proveedor
fuera de la red. Para usted, su costo no seria mayor que el que abonaria si

el proveedor perteneciera a la red de Molina Healthcare. Coordinaremos el
pago con el proveedor que se encuentra fuera de la red. Esto debe realizarse
de manera oportuna, por el periodo en que la red de proveedores de Molina
no pueda brindarle el servicio.

Horario de atencion de los servicios

Brindamos los servicios médicos necesarios a los miembros que nos han
contratado las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

Quejas y apelaciones
;Tiene problemas con su atencion médica o nuestros servicios? Si es asi,
usted puede presentar una queja (reclamo) o una apelacion.

Una queja puede aplicarse a lo siguiente:

» Laatencion que recibe de su proveedor u hospital

« Eltiempo que debe esperar hasta obtener una cita o consultar
a un proveedor.

« Disponibilidad del proveedor en el area.

Usted puede presentar una apelacion cuando no esta de acuerdo con la
decision de Molina Healthcare sobre:

« Interrumpir, cambiar, suspender, reducir o negar un servicio.
« Denegar el pago de servicios.
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Usted puede solicitar una revision expeditiva si la decision puede poner en
riesgo su vida o salud. También puede solicitar una Audiencia Imparcial
(Fair Hearing) con un Juez de Derecho Administrativo del Estado, en caso
de que se rechazara su apelacion.

Visite nuestro sitio web ingresando a www.MolinaHealthcare.com, o su
Manual para Miembros para informarse sobre:

» Procesos de presentacion de quejas, apelaciones y Audiencia Imparcial
del Estado y sus derechos.

 Plazos para la presentacion de quejas, apelaciones y Audiencia
Imparcial del Estado.

+ Quién puede presentar una queja/apelacion.

Comuniquese con el Servicios a los Miembros llamando al (855) 687-7861
si tiene alguna pregunta sobre una queja.

Su derecho a apelar las denegaciones

¢Qué es una denegacion?

Una denegacion significa que no se cubrird el costo los servicios ni de las
facturas. Sile denegamos su servicio o queja, usted tiene derecho a solicitar

el motivo por el que se denegaron los servicios o sus facturas. Usted tiene
derecho a una apelacion.

Sile denegamos su servicio o queja, recibird una carta de Molina
Healthcare informandole sobre esta decision. Esta carta la informara sobre
su derecho a apelar. Usted puede leer estos derechos en el Manual para los
Miembros. Usted puede informarse sobre como presentar una apelacion en
nuestro sitio web ingresando a www.MolinaHealthcare.com. Servicios a los
Miembros también puede ayudarle a presentar una apelacion.

Si usted no estd conforme con el resultado de su apelacion, puede solicitar
una revision independiente. Esto significa que proveedores que no
pertenecen a Molina Healthcare revisaran todos los datos de su caso y
tomaran una decision. Aceptaremos lo que decidan.

sDesea solicitar una revision de una apelaciéon? Comuniquese con
Servicios a los Miembros llamando al (855) 687-7861 y pidales que le
organicen una revision.
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Su derecho a un establecer su Directiva Anticipada

Todos los miembros tienen derecho a aceptar o a rechazar el tratamiento
que un proveedor les ofrezca. Sin embargo, ;qué sucede si no puede
informarle al proveedor lo que desea? Para evitar decisiones que pueden
ir en contra de su voluntad, es importante que establezca una Directiva
Anticipada.

Una Directiva Anticipada es un formulario legal que informa a los
proveedores médicos qué tipo de cuidado desea si no puede hablar usted
mismo. Usted puede escribir una Directiva Anticipada antes de sufrir
una emergencia. Esto evita que otras personas deban tomar decisiones
importantes sobre su salud si usted no estd en condiciones de hacerlo.
Existen distintos tipos de formularios de Directiva Anticipada. Algunos
ejemplos son:

 Poder para el Cuidado de la Salud
o Testamento en Vida

Es su eleccion establecer su Directiva Anticipada. Nadie puede negarle
atencion basandose en si ha establecido una Directiva Anticipada o no.
Hable con una persona de su confianza, como un miembro de su familia
o amigo. Ellos pueden ayudarle a tomar decisiones sobre el cuidado de su
salud. También puede hablar con su abogado o PCP si tiene preguntas o
quisiera completar un formulario de Directiva Anticipada.

Usted puede llamar a Molina Healthcare para obtener informacion sobre
como obtener formularios de Directiva Anticipada que cumplan con las
leyes estatales en vigencia.

Si ha firmado su Directiva Anticipada y cree que el proveedor no ha
seguido sus instrucciones, puede presentar un reclamo. Por favor, visite
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nuestro sitio web ingresando a www.MolinaHealthcare.com o llame a
Servicios a los Miembros para obtener mds informacion sobre como
presentar un reclamo.

Visite el sitio web de Molina Healthcare

Visite nuestro sitio web ingresando a www.MolinaHealthcare.com. Elija el
estado en la parte superior de la pagina. En nuestro sitio web, usted puede
obtener informacion sobre:

« Beneficios y servicios incluidos y excluidos de la cobertura y
restricciones.

» Copagos y otros cambios por los que debera hacerse responsable (si
correspondiera).

o Qué hacer si recibe una factura por un reclamo.

 Preguntas (y respuestas) frecuentes.

o+ Otros procedimientos de farmacia que incluyan a medicamentos no
cubiertos, limites o cupos para medicamentos, el proceso de solicitud
de una excepcion para medicamentos que no se encuentran incluidos
en el vademécum y el proceso para la sustitucion de genéricos,
intercambio terapéutico (utilizando medicamentos que son diferentes
pero que tienen los mismos efectos) protocolos para terapia por pasos
(ciertos medicamentos primero se prueban antes de que cubramos
otro medicamento para la misma condicion).

 Guias preventivas de salud y cronograma de vacunaciones.

« Como obtener atencidn por especialidad y servicios hospitalarios.

« Disponibilidad de médicos y proveedores.

o Procedimientos de Administracién de la Utilizacién (UM), esto
incluye el analisis previo al servicio, revisién concurrente de
emergencia, revision después del servicio y como presentar una
apelacion.

Usted puede solicitar copias impresas de todo lo que se publique en el sitio
web llamando a Servicios a los Miembros. Su Manual para los Miembros
también es un buen recurso. Usted puede encontrarlo en nuestro sitio web.

MyMolina

MyMolina es un portal seguro en la web. Le permite administrar su propia
salud desde su computadora. MyMolina.com es facil de usar. Estas son
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algunas de las cosas que puede hacer en MyMolina:

o+ Realizar una evaluacién de su salud. Una evaluacion de su salud es una
herramienta que puede ayudarle a usted y a su proveedor (médico) a
buscar formas de mejorar su salud.
o Obtener autoayuda en estas areas.
 Peso saludable (IMC o BMI por sus siglas en inglés)
« Dejar de fumar
« Promover la actividad fisica
o Comer sano
« Manejar el estrés
« Evitar el consumo de alcohol
o Identificar signos de depresion
« Identificar signos de falta de motivacién
o Pruebas para detectar cancer
» Vacunas
o Seguridad

o Obtener informacion sobre farmacia, p. ej.,:
« Buscar una farmacia

o Otras cosas que usted puede hacer en el portal MyMolina en la web:
« Solicitar su tarjeta de identificacion como miembro.
 Establecer cuando y como realizar derivaciones.

o Seleccionar o cambiar un médico.

+ Obtener registros de salud en linea.

« Utilizar un mensaje de correo electrénico seguro para obtener
asesoramiento de salud de una Linea activa de enfermeros.

« Enviar preguntas por correo electrénico a los Servicios a los
miembros de Molina.
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Aprender mas o registrarse en MyMolina:

1. Comuniquese con el departamento de Servicios a los Miembros de
Molina llamando al (855) 687-7861.
0
2. Cree una cuenta siguiendo los sencillos pasos que se presentan a
continuacion:
Paso 1: Ingrese a www.MyMolina.com
(www.MiMolina.com en Espaiiol)
Paso 2: Ingrese su numero de identificacién como miembro, fecha de
nacimiento y cédigo postal.
Paso 3: Ingrese su direccion de correo electrénico.
Paso 4: Genere una contrasefa.

Como encontrar informacion sobre los proveedores de
cuidados de salud de Molina utilizando nuestro sitio web
(Directorio de Proveedores en Linea)

Molina Healthcare brinda un directorio de proveedores en linea.
Para acceder al directorio de proveedores en linea, ingresa a

www.MolinaHealthcare.com. Haga clic en “Buscar médico” El directorio
de proveedores en linea incluye la siguiente informacion:

« Lista vigente de los nombres, direcciones y numeros de teléfono de los
proveedores de Molina Healthcare.

« Elestado de certificacion del proveedor en el organismo
correspondiente. Usted también puede visitar la Junta Americana
de Especialidades Médicas (American Board of Medical Specialties)
ingresando a www.abms.org para verificar si un proveedor se
encuentra certificado.

» Horarios laborales de todos los centros.

 Proveedores que aceptan nuevos pacientes.

 Idiomas que habla el proveedor o el personal.

« Informacion sobre el hospital, esto incluye nombre, ubicacion y estado
de acreditacion.

Si usted no tiene acceso a Internet o necesita informacién adicional (como
la escuela médica o informacion sobre el programa de residencia de su
proveedor), Servicios a los Miembros puede ayudarle. Pueden enviarle una
copia impresa del directorio de proveedores en linea.
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Molina Healthcare of Illinois (Molina) cumple con las leyes Federales

de derechos civiles vigentes y no discrimina en base a raza, color,
nacionalidad de origen, edad, discapacidad o sexo. Molina no excluye a las
personas ni las trata de manera diferente por su raza, color, nacionalidad
de origen, edad, discapacidad o sexo.

Molina brinda dispositivos de ayuda y servicios gratuitos a personas con
discapacidad para comunicarse de manera efectiva con nosotros, por
ejemplo:

o Intérpretes de lenguaje de sefas calificados
+ Informacion escrita en otros formatos (impresion en letras de
mayor tamano, audio, formatos electrénicos accesibles y otros
formatos)
« Servicios de idioma a personas cuya idioma principal no es
inglés, por ejemplo:
o Intérpretes calificados
 Informacidn escrita en otros idiomas

Si usted necesita estos servicios, comuniquese con el Coordinador

de Derechos Civiles. Si considera que Molina no le ha brindado estos
servicios o se siente discriminado por su raza, color, nacionalidad de
origen, edad, discapacidad o sexo, usted puede presentar una queja ante:

Civil Rights Coordinator (Coordinador de Derechos Civiles)
200 Oceangate

Long Beach, CA 90802

Fax: (630) 203-3993

Correo electrénico: Civil. Rights@MolinaHealthcare.com

Puede presentar una queja en persona, por correo, fax o correo electrénico.
Si necesita ayuda para presentar una queja, el Coordinador de Derechos
Civiles esta disponible para ayudarle.

Usted puede presentar un reclamo de derechos civiles al Departamento
de Salud y Servicios Humanos de los EE.UU., Oficina para los Derechos
Civiles.
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Visite el Portal de Reclamos de la Oficina para los Derechos Civiles
ingresando a https://ocrportal.hhs.gov/ocr/portal/lobby.jsf, o enviando un

mensaje de correo electrénico o llamando al:

U.S. Department of Health and Human Services
(Departamento de Salud y Servicios Humanos de los EE.UU.)
200 Independence Avenue, SW

Room 509F HHH Building

Washington, D.C. 20201

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

Puede encontrar las formas para los reclamos en
http://www.hhs.gov/ocr/office/file/index.html.

MHI ICP y FHP Medicaid - Declaracién 1557_v2
Creado el 13-Dic-2016. Rev. 28-Dic-2016

27


https://ocrportal.hhs.gov/ocr/portal/lobby.jsf
http://www.hhs.gov/ocr/office/file/index.html

[ X ) \
'.“ MOLINA  peclaracion de No Discriminacion - Seccion 1557

HEALTHCARE . ..
) Molina Healthcare of lllinois, Inc.
Your Extended Family.

English— ATTENTION: If you speak English,
language assistance services, free of
charge, are available to you. Call
1-855-687-7861 (TTY: 711).

Spanish ATENCION: si habla espafiol, tiene a su disposicion servicios
gratuitos de asistencia linglistica. Llame al 1-855-687-7861
(TTY: 711).

Polish UWAGA: Jezeli mdwisz po polsku, mozesz skorzysta¢ z
bezptatnej pomocy jezykowej. Zadzwon pod numer
1-855-687-7861 (TTY: 711).

Chinese FENMREERERDX, BAUREESESEN
H&w%o SEHE 1-855-687-7861(TTY:711),

Korean TA 6151%% = A}*%W = 3%, ol A A =E

R olgshd o dF Ut 1-855-687-7861
(TTY: 711) o7 Hsta] FAHAL

Tagalog PAUNAWA: Kung nagsasalita ka ng Tagalog, maaari kang
gumamit ng mga serbisyo ng tulong sa wika nang walang
bayad. Tumawag sa 1-855-687-7861 (TTY: 711).

Arabic G sall) sacluall Cilead (o Aalll K3 Chaati i€ 1Y) iads sala

1-855-687-7861 o Jusil . Olaally &l ) 550
(711 2S5 aall s A8 )
Russian BHUMAHWE: Ecnu Bbl roBopuTe Ha pycckom Si3bIke, TO BaM

[0CTYMHbI BecnnatHble ycnyr nepesoga. 3B0HUTE
1-855-687-7861 (tenetamnn: 711).

Gujarati  yUoll: %l X oAl cletdl &, A ollcs el
AeLA A AHIRL HE2 GUuAnlY 8. Slot 83
1-855-687-7861 (TTY: 711).
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Urdu

S (S k) Sl S eon Sl sl Gl BNl s
1-855-687-7861 S J . Lo liid (e Cide Ciladd
(TTY: 711).

Vietnamese CHU Y: Néu ban nai Tiéng Viét, cé cac dich vu hd tro

[talian

Hindi

French

Greek

German

ngon ngiy mién phi danh cho ban. Goi sd
1-855-687-7861 (TTY: 711).

ATTENZIONE: In caso la lingua parlata sia I'italiano, sono
disponibili servizi di assistenza linguistica gratuiti. Chiamare il
numero 1-855-687-7861 (TTY: 711).

AT & Il o117 Bfdt Sierd € Y 3TTueh Aft qd § ST SRt HaTg
IUATY 2| 1-855-687-7861 (TTY: 711) T hict |
ATTENTION: Si vous parlez francais, des services d’aide
linguistique vous sont proposés gratuitement. Appelez le
1-855-687-7861 (TTY: 711).

MPOZOXH: Av piAate eMnvika, ot 81¢6e0r| oag BpiokovTal

UTTNPEDiES YAWOTIKAG UTTOOTAPIENG, 01 OTTOIEC TTApEXOVTAl
dwpeav. KaréoTe 1-855-687-7861 (TTY: 711).

ACHTUNG: Wenn Sie Deutsch sprechen, stehen Ihnen kostenlos
sprachliche Hilfsdienstleistungen zur Verfigung. Rufnummer:
1-855-687-7861 (TTY: 711).

MHI FHP - Declaraciones 1557_v1
Creado el 28-Dic-2016
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