ABRIL 2023

TRILLIUM HEALTH RESOURCES

MANUAL PARA AFILIADOS
NC MEDICAID DIRECT
ENTIDAD LOCAL ADMINISTRADORA/
ORGANIZACION DE
ADMINISTRACION DE CUIDADOS

‘ olle
&% Irillium



AUXILIARY AIDS AND INTERPRETER SERVICES

You can get this handbook and other plan information in large print

for free. To get materials in large print, call Recipient Services at
1-877-685-2415 or for TTY dial 711 or 1-800-735-2962.

If English is not your first language, we can help. Call 1-877-685-2415
or for TTY dial 711. You can ask us for the information in this handbook
in your language. We have access to interpreter services and can help
answer your questions in your language.

Espafiol (Spanish): Puede solicitar ayudas y servicios auxiliares gratuitos, incluido este material y otra
informacion en letra grande. Llame al 1-877-685-2415 (TTY/TDD 711). Si el inglés no es su lengua nativa,
podemos ayudarle. Llame al 1-877-685-2415 (TTY/TDD 711). Podemos ofrecerle, de forma gratuita, la
informacion de este material en su idioma de forma oral o escrita, acceso a servicios de interpretacion y
podemos ayudarle a responder a sus preguntas en su idioma.

Chinese (Mandarin Simplified):

EALRBRRSEAFHNEMAFERENTRIER - EREXFEMR - BRBRE AR 1-877-685
2415 B TTY 37 711 8 1-800-735-2962,

MR XEFAZEAENE - HATTLURMFE - BIER 1-877-685-2415 3 TTY k4] 711, EAILABKIES
BENZNFAFRPHER - ZNTUERADFRS - HOUBAEHESENDZERDE -

Nin kéyi mianfei huodé bén shéuce hé qita da ziti banbén de jihua xinxi. Yao huodé da ziti céiliao, ging
zhidian shou jian rén fawt bu 1-877-685-2415 huo TTY boda 711.

Rigué yingyt bushi nin de miiyt, wémen kéyi tigong bangzhu. Qing zhidian 1-877-685-2415 huo TTY boda
711. Nin kéyi yong nin de yliyan xiang wémen sudqu bén shéuce zhong de xinxi. Wémen kéyi shiyong
kéuyi fawu, bing kéyi yong nin de yliyan bangzht huidé nin de wenti.

Vietnamese:

Ban c6 thé nhan dwgrc cudn sd tay nay va cac thong tin khac vé chweng trinh mién phi. D& nhan tai liéu in
khé lém, hay gei Dich vu Nguéi nhan theo 6 1-877-685-2415 hodc goi s6 TTY 711.

Néu tiéng Anh khong phai la ngén ngit me dé ctia ban, chiing t6i c6 thé gilip ban. Goi 1-877-685-2415
hodc quay sd TTY 711. Ban ¢4 thé yéu cau chdng ti cung cap thdng tin trong sé tay nay bang ngén ngi
cta ban. Chidng t6i c¢6 quyén truy cap vao cac dich vu thong dich vién va c6 thé gilp tré 1&i cac cau héi clia
ban bang ngén ngi ctia ban.
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Korean:
ol A=K |t EU LS 2 2W2 S22 Wou 4 YAUT 2 BNE H TS AoFH 24K
MH| A0 1-877-685-24152 MRFSHALL TTYE 711 E£ 1-800-735-29628 T2t }Awg
F017} 2307} ol B2 X3|7t ZHEY & UFLICH 1-877-685-24152 M } AL TTYS] B2 711
F = 1-800-735-29622 HotHAA|Q o $iE 50| HEE J{5to| Aojz 2 He & YEL|Ct H3|= §Y
MH[AE 0|8 + lon F{stel A2 F{51e| HE0f EHtHot= O =82 EEéI F gt
i haendeubuggwa gita peullaen jeongboleul keun geulssilo mulyolo bad-eusil su issseubnida. keun
hwaljalo doen jalyoleul eod-eulyeomyeon susinja seobiseue 1-877-685-2415lo jeonhwahageona TTYneun
711 ttoneun 1-800-735-2962lo jeonhwahasibsio.
yeong-eoga mogug-eoga anin gyeong-u jeohuiga dowadeulil su issseubnida. 1-877-685-2415lo
jeonhwahageona TTYui gyeong-u 711 ttoneun 1-800-735-2962lo jeonhwahasibsio. i haendeubug-ui
jeongboleul gwihaui eon-eolo yocheonghal su issseubnida. jeohuineun tong-yeog seobiseuleul iyonghal
su iss-eumyeo gwihaui eon-eolo gwihaui jilmun-e dabbyeonhaneun de doum-eul deulil su issseubnida.
French:
Vous pouvez obtenir gratuitement ce manuel et d'autres informations sur le régime en gros caracteres.
Pour obtenir des documents en gros caractéres, appelez les Services aux destinataires au 1-877-685-2415
ou pour ATS, composez le 711.
Si I'anglais n'est pas votre langue maternelle, nous pouvons vous aider. Appelez le 1-877-685-2415 ou
pour ATS, composez le 711. Vous pouvez nous demander les informations de ce manuel dans votre
langue. Nous avons accés a des services d'interprétation et pouvons vous aider a répondre a vos
questions dans votre langue.
Arabic:
liSay Jpanll o 130 cui€l) cila glaa g Al 6 AY) Jady o Ulna, Jguall o 3] gal) iy 5 18 ¢ Judl] oty (ppaliaal] Lo )
1-877-685-2415 o o i TTY « Juatl ad i 711 4l 2962-735-800-1.
13) Al S Al Ay sl A LAY g8 ¢ LiiSad iselne, Jual ol 1-877-685-2415 §f Jguandl o cisla TTY ¢ Jusil 28 1 711
312962-735-800-1. iy &l U e shaal) 32,1 gl (B 134 o) ity Ul L) Jpuagl ) clasd L ) Uiy g 3L
ALY o dilif g6l
yumkinuk alhusul ealaa hadha alkutayib wamaelumat alkhutat al'ukhraa bikhatin kabir mjanan. lilhusul
ealaa almawadi bi'ahruf kabirat , atasal bikhadamat almustalmin ealaa alragm 1-877-685-2415 'aw ealaa
hatif TTY, atasal bialragm 711.
'iidha lam takun allughat al'iinjiliziat hi lughatuk al'uwlaa , fayumkinuna musaeadatuka. atasal bialragm 1-
877-685-2415 'aw lilhusul ealaa hatif TTY , atasal bialragm 711. yumkinuk 'an tatlub minaa almaelumat
alwaridat fi hadha alkutayib bilughatiki. ladayna ‘iimkaniat alwusul ‘iilaa khadamat altarjamat wayumkinuna
almusaeadat fi al'iijabat ealaa 'asyilatik bilughatiki.
Hmong:
Koj tuaj yeem tau txais phau ntawv no thiab lwm cov ntaub ntawv phiaj xwm hauv kev luam loj. Txhawm

rau kom tau txais cov ntaub ntawv hauv cov ntawv loj, hu rau Cov Neeg Pabcuam ntawm 1-877-685-2415
lossis rau TTY hu 711.
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Yog tias Lus Askiv tsis yog koj thawj hom lus, peb tuaj yeem pab tau. Hu rau 1-877-685-2415 lossis rau TTY
hu rau 711. Koj tuaj yeem nug peb txog cov ntaub ntawv hauv phau ntawv no ua koj hom lus. Peb tau nkag
mus rau cov kev pabcuam txhais lus thiab tuaj yeem pab teb koj cov lus nug hauv koj hom lus.

Russian:

Bbl MOeTe 6ecnnaTHo NoAyYMTb 3TO PYKOBOACTBO M APYrylo MHGOPMALMIO O NNaHe, HaneyaTaHHyIo KPYNHbIM
wpnTom. Yrobbl NOAYUMTL MaTEPUanDbl, HaNEYaTaHHbIE KPYMHbIM LWPUGTOM, MO3BOHMTE B CAYHKOY
nonyyateneii no tenepouy 1-877-685-2415 unn nozsouute no tenetaiiny 711.

EcAn aHrNMACKUIA He ABAAGTCA BALUMM POAHBIM A3bIKOM, Mbl MOXeM nomoub. Mo3soHuTe no Homepy 1-877-
685-2415 unn no3sonute no Teneraiiny 711. Bbl MoKeTe 3anpocuTb Y HaC MHPOPMALIMIO B ITOM CNPABOYHMKE
Ha Bawwem A3biKke. Y Hac ecTb AOCTYN K YCAYraM NepeBoAYMKa, U Mbl MOXKEM NOMOYb OTBETUTb Ha BaLW
BONPOCbI Ha BaLUEM A3bIKE.

Vly mozhete besplatno poluchit' eto rukovodstvo i druguyu informatsiyu o plane, napechatannuyu
krupnym shriftom. Chtoby poluchit' materialy, napechatannyye krupnym shriftom, pozvonite v sluzhbu
poluchateley po telefonu 1-877-685-2415 ili pozvonite po teletaypu 711.

Yesli angliyskiy ne yavlyayetsya vashim rodnym yazykom, my mozhem pomoch'. Pozvonite po nomeru 1-
877-685-2415 ili pozvonite po teletaypu 711. Vy mozhete zaprosit' u nas informatsiyu v etom spravochnike
na vashem yazyke. U nas yest' dostup k uslugam perevodchika, i my mozhem pomoch' otvetit' na vashi
voprosy na vashem yazyke.

Tagalog:

Maaari mong makuha ang manwal na ito at iba pang impormasyon sa plano sa malaking pag-print nang
libre. Upang makakuha ng mga materyales sa malalaking naka-print, tawagan ang Mga Serbisyo ng
Tatanggap sa 1-877-685-2415 o para sa TTY dial 711.

Kung ang Ingles ay hindi ang iyong unang wika, makakatulong kami. Tumawag sa 1-877-685-2415 o para
sa TTY dial 711. Maaari kang magtanong sa amin para sa impormasyon sa handbook na ito sa iyong wika.
Mayroon kaming access sa mga serbisyo ng interpreter at makakatulong na sagutin ang iyong mga
katanungan sa iyong wika.

Guijarati:

o 1 &oSuys el W ool HilEcl Hl2l [oaUi Hgdui Aad] sl o). ©l2l [Mezui 4114 Aagal
MI2, WiHSdl AcBl 1-877-685-2415 YR eldl TTY HI2 711 el 1-800-735-2962 Sl 53],

%] i3] dHIZ] uerH L efell, o] 243 Hee 53] ST 12, 1-877-685-2415 U 81d 520 WAL TTY HI2
711 W41 1-800-735-2962 SIUE 53] ¥ iU Bl o50ysHi dHIZ] MINIMI HIlEd] Ui ygsl 28] 8.
I WA gL Adivle] accesssAU & vl dHIZ] MINIUI dUIRL Usilell ale] HIUL HIR Ues
s3] sl glal,

Tamé a héndabuka ané an'ya planani mahiti mota printamarh maphatamarm meélavi $ako cho. Mot
printamarh samagri mélavava maté, praptakarta séva'oné 1-877-685-2415 para athava TTY maté 711.

Jo angréji tamarf prathama bhasa nathi, t6 amé madada kari $aki'é chi'é. 1-877-685-2415 Para kéla kard
athava TTY mate 711. Tamé amané a héndabukamar tamari bhasamar mahiti mate pichi sako cho.

mate madada kari $aki'e chi'e.
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Mon-Khmer (Cambodia):
HRMES gt SRjaMiansits: SHNfm sHNinsMigpitS)smmMitNYHINWRKARIGY
SHjoSUtNBARANIG 9 MHSIRINISIHRSSAIMNMUINES 9-GBN-dEE ek
YrEnUineEEt oo 4 9-Coo-nmé bed 4
U siGMan#difaE SIu MM SUNURIERENMGRWONSY SiRinisiine 9-Cnn-oC6E.
WE9% Yrs{en UMt Siaun)isififis o9 Y 9-Go0-AmE-ledl 9
MG UNAu SISinNR]asTgiSManiUaIERY
N SINAR YN R EH R URTUITNWH SIS WRIANIU RN R INMANIURIERY
anak ach ttuol ban sievphow nenam nih ning ptrmean ampi phenkar phsaengtiet chea kar baohpoump
thom daoy itkitathlai . daembi ttuol ban eksar thom saum toursapt tow anak ttuol seva tam lekh 1-87
7-685-2415 ryy samreab lekh thi thi thi 7 11.
brasenbae pheasaeaangklesa minmen chea pheasaea dambaung robsa anak yeung ach chuoy ban .
toursapt tow lekh 1-877-685-24 15 ryy samreab kar haw tour sapt tow thi thi thi 7 11. anak ach suor
yeung samreab ptrmean nowknong sievphow dai nih chea pheasaea robsa anak . yeung mean sevakamm
sevakamm anakabakabre haey ach chuoy chhlaey saamnuor robsa anakchea pheasaea robsa anak .
German:
Sie konnen dieses Handbuch und andere Planinformationen in GroBdruck kostenlos erhalten. Um
Materialien in GroBdruck zu erhalten, rufen Sie den Empféngerservice unter 1-877-685-2415 oder unter
TTY-Nummer 711.
Wenn Englisch nicht lhre Muttersprache ist, kdnnen wir lhnen helfen. Rufen Sie 1-877-685-2415 an oder
wahlen Sie TTY 711. Sie kdnnen die Informationen in diesem Handbuch in lhrer Sprache von uns
anfordern. Wir haben Zugang zu Dolmetscherdiensten und kdnnen Ihre Fragen in lhrer Sprache
beantworten.
Hindi:
3T 39 YT 3R =7 JorT 3t TFaRT 98 fife # qu & W o= 99 ¢ | 73 fife & anwh e
gﬁ o forg, wreaat Sarai B1 1-677-685-2415 W BTG B T TTY ST 711 U 1-800-735-2962 | Pl et
I

3R SISt STUDT TFEH T Y 8, O & 7GG I AP § | 1-877-685-2415 TR HIct HY AT TTY ST
XA & 1T 711 °11-800-735-2962 STIA ¥ | 1Y 56 YT § TFORT & g 509 310t wTon & 0@
TH | FHR U GUITT Sarsil 9 Ugd § o g9 JMTuast yTm & s wof & 9T 37 W Werad I
THd gl
aap is pustika aur any yojana kee jaanakaaree bade print mein mupht mein praapt kar sakate hain. bade
print mein saamagree praapt karane ke lie, praaptakarta sevaon ko 1-877-685-2415 par kol karen ya tty
daayal 711.
agar angrejee aapakee pahalee bhaasha nahin hai, to ham madad kar sakate hain. 1-877-685-2415 par kol
karen ya tty daayal karane ke lie 711. aap is pustika mein jaanakaaree ke lie hamase apanee bhaasha mein
poochh sakate hain. hamaare paas dubhaashiya sevaon tak pahunch hai aur ham aapakee bhaasha mein
aapake prashnon ke uttar dene mein sahaayata kar sakate hain.
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Laotian:

¢5I9990c30aDDCCDTELVECELNILEL in BucTva: Vo lwelolovtcgven.
chocdrcontgmcindonu lue, luilum wios V3NMWESLH 1-877-685-2415 Glvon TTY 711,
IR OVCLVWITNIBO299c57, WoneSrwIngoeld. L 1-877-685-2415
BidunIine TTY 711. c‘?;’)s')mom»cé’)éva.gveﬂuﬁuejﬁiy’)cﬂvmmaegcéa.
WONESIFIVINEEAHINIVVSNIVLIVWIFICITININFOBMDUNITIWEDICHNTVLIZIZD S,
chao samadoao pum khumu nilae khomun aephnkanun in phim penkha nad hainy dai odnybo siakha
pheuooao ekasan pentua phim hainy haiothha nuany bolikan phuhabthi 18776852415 ruothha TTY 711
tha phasaangkid boaemn phasa thoaid khongchao phuakhaosamad suanydai othha 18776852415 ru
soalabkanothha TTY 711 chao samad tham aokhomun yunaipum khumu nipenphasa khongchao
phuakhaosamad khaothoeng kanbolikan nai phasalae samadsuany tobkhoatham khongchao penphasa
khongchao

Japanese:

SONVETIPEOMDT 5 RHIE, KEFTRHTAFTEET, KEFOENEAFTSIC
X, REEEY—ER (1-877-685-2415) IZBEEY HM, TIYH A YIL711%1=[£1-800-735-29621-BEEL T
(fEEly,

EEFBEZTHEVERR, BEbABFEOLEY, 1-877-685-24151BFET 50, TIYH A YIL711
F12131-800-735-20621BFEL TS £EW, CONY Ty I DERICOVWTIE, BEVWOEETHRM
WEHECESW, BEBBERY—ERIITIEATE, HLELOFETHE-OBERICEZS0D%
FHENTEET,

Kono handobukku ya sonohoka no puran joho wa, dai katsuji de muryd de nyiishu dekimasu. Dai katsuji
no shiryd o nyishu suru ni wa, jushin-sha sabisu (1 - 877 - 685 - 2415) ni denwa suru ka, TTY daiyaru 711.
Eigo ga haha kokugodenai baai wa, watashitachi ga otetsudai shimasu. 1 - 877 - 685 - 2415 Ni denwa suru
ka, TTY daiyaru 711. Kono handobukku no johd ni tsuite wa, otsukai no gengo de o toiawase kudasai.
Watashitachiha tstiyaku sabisu ni akusesu deki, anata no gengo de anata no shitsumon ni kotaeru no o
tetsudau koto ga dekimasu.
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AVISO DE NO DISCRIMINACION

Trillium Health Resources (Trillium) cumple con las leyes federales de derechos civiles aplicables y no
discrimina por motivos de raza, color, origen nacional, edad, discapacidad, credo, afiliacion religiosa,
ascendencia, sexo, identidad o expresion de género u orientacion sexual. Trillium no excluye a las
personas ni la trata de manera diferente debido a su raza, color, origen nacional, edad, discapacidad,
credo, afiliacion religiosa, ascendencia, sexo, género, identidad o expresion de género u orientacién
sexual.

Trillium proporciona ayudas y servicios gratuitos a personas con discapacidades para que se comuniquen
de manera efectiva con nosotros, como:

o Intérpretes de lenguaje de sefas calificados

o Informacion escrita en otros formatos (letra grande, audio, formatos electronicos accesibles, otros
formatos)

Trillium proporciona servicios lingliisticos gratuitos a personas cuyo idioma principal no es el inglés, como:

o Intérpretes calificados
e Informacion escrita en otros idiomas

Si necesita estos servicios, comuniquese con Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 o para
TTY marque 711 o 1-800-735-2962. Si cree que Trillium no proporciond estos servicios o lo discriminé de
otra manera por motivos de raza, color, nacionalidad, edad, discapacidad o sexo, puede presentar un
agravio ante:

DHHS ADA/RA Complaints
Office of Legal Affairs

2001 Mail Service Center
Raleigh, NC 27699-2001

Puede presentar un agravio de ADA/RA (Ley de Estadounidenses con Discapacidades/Ley de
Rehabilitacion) por correo. Puede solicitar el formulario para presentar un agravio de ADA y/o RA al
Abogado de Cumplimiento de DHHS al (919) 855-4800. También esta disponible en linea en el sitio de
Internet NC DHHS.

También puede presentar un agravio de derechos civiles ante la Oficina de Derechos Civiles del
Departamento de Salud y Servicios Humanos de EE. UU.:

o Electronicamente a través del portal Office for Civil Rights Complaint Portal.
 Por correo postal:

U.S. Department of Health and Human Services
200 Independence Avenue SW., Room 509F, HHH Building
Washington, DC 20201; or

o Por teléfono al 1-800-368-1019 (TDD: 1-800-537-7697)
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https://www.ncdhhs.gov/
https://ocrportal.hhs.gov/ocr/portal/lobby.jsf

Los formularios de quejas estan disponibles en el sitio de internet Office for Civil Rights.

SU GUIA DE REFERENCIA RAPIDA DE TRILLIUM HEALTH

RESOURCES (TRILLIUM)

QUIERO:

Encuentre un médico, especialista o servicio
de cuidado médico

PUEDO CONTACTAR A:

Mi proveedor cuidados primarios (PCP). Para elegir o
cambiar su PCP, llame a su oficina local de DSS.

Visite nuestro sitio de internet Trillium Health Resources

o llame al Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-
685-2415.

Obtenga este manual en otro formato o
idioma

Servicios al Afiliado y Beneficiario 1-877-685-2415.

Llevar un registro de mis citas y servicios de
salud

Mi PCP o Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-
685-2415.

Obtener ayuda para ir y venir de mis citas
con el médico

Llame a su oficina local del Departamento de Seguro
Social (DSS) para obtener mas informacion sobre los
servicios de transporte.

Obtener ayuda para lidiar con pensamientos
de lastimarme a mi mismo o a otros,
angustia, estrés severo o ansiedad o
cualquier otra crisis de salud conductual

Linea de Crisis de Salud Conductual 1-888-302-0738, en
cualquier momento, las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana. Si esta en peligro o necesita cuidado médico
de inmediato, llame al 911.

o Comprender los servicios disponibles a
través de mi LME/MCO

o Comprender una carta o notificacion que
recibi por correo de mi LME/MCO

o Presentar un agravio sobre mi LME/MCO

Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 o el
NC Medicaid Ombudsman at 1-877-201-3750.

Usted también puede encontrar mas informacion sobre
el NC Medicaid Ombudsman.

o Actualizar mi direccion

Llame a su oficina |local de DSS para reportar un cambio
de direccion.

PALABRAS CLAVE UTILIZADAS EN ESTE MANUAL

A medida que lea este manual, es posible que vea algunas palabras nuevas. Esto es lo que queremos

decir cuando los usamos.
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http://www.hhs.gov/ocr/office/file/index.html
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Hogar de cuidados para adultos: un entorno de atencion residencial autorizado con 7 o més camas para
personas mayores o discapacitadas que necesitan apoyo adicional. Estos hogares ofrecen supervision y
cuidado personal adecuado a la edad y discapacidad de la persona.

Directiva Anticipada: un conjunto escrito de instrucciones sobre como se deben tomar las decisiones
médicas o de tratamiento de salud mental si pierde la capacidad de tomarlas por si mismo.

Advanced Medical Home Plus (AMH+): Practicas de atencion primaria certificadas cuyos proveedores
tienen experiencia en la prestacion de servicios de cuidados primarios para afiliados de LME/MCO que
obtienen Administracion del cuidado personalizada, incluidas personas con problemas de salud
conductual, discapacidades intelectuales/del desarrollo (DID) o lesiones cerebrales traumaticas (LCT).
Estos proveedores también estan certificados para brindarle administracion del cuidado.

Determinacion Adversa de Beneficios: Una decision que su LME/MCO puede tomar para denegar,
reducir, suspender o limitar sus servicios de cuidados médicos.

Apelacion: si su LME/MCO toma una decision con la que no esta de acuerdo, puede pedirles que la
revisen. Esto se llama una "apelacion”. Solicite una apelacion cuando no esté de acuerdo con que se le
niegue, reduzca, suspenda o limite su servicio de cuidados médicos. Cuando solicite una apelacién a su
LME/MCO, obtendra una decision sobre su apelacion dentro de los 30 dias. Esta decision se denomina
“resolucion”. Las apelaciones son diferentes de las quejas.

Cuidados de salud conductual: servicios de recuperacion y tratamiento de trastornos por abuso de
sustancias y salud mental.

Beneficiario: una persona que recibe Medicaid.
Beneficios: un conjunto de servicios de cuidados médicos cubiertos por su LME/MCO.

Coordinacion de los cuidados: un servicio en el que un coordinador de atencion o administrador de
cuidados lo ayuda a derivarlo a los servicios y apoyos que pueda necesitar.

Community Care of North Carolina (CCNC): La organizacion que brinda administracion del cuidado para
servicios de salud fisica para beneficiarios en NC Medicaid Direct.

Administracion del Cuidado de CCNC: administracion del Cuidado brindada a los beneficiarios de
Medicaid con necesidades complejas de atencidn de la salud fisica. Un beneficiario no puede tener la
administracion del cuidado de CCNC y la Administracion del cuidado personalizada al mismo tiempo.

Copago (Copay): Una cantidad que paga cuando obtiene ciertos servicios de cuidados médicos o una
receta.

Servicios cubiertos: Servicios de cuidados médicos proporcionados por su LME/MCO.

Departamento de Servicios Sociales (DSS): La agencia publica local (condado) responsable de determinar
la elegibilidad para Medicaid, otros programas de asistencia.
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Equipo médico duradero (DME siglas en inglés): Ciertos articulos (como un andador o unasilla de ruedas)
su médico puede ordenarlos para que los use en casa si tiene una enfermedad o lesion.

Deteccion, diagndstico y tratamiento tempranos y periddicos (EPSDT siglas en inglés): un beneficio de
Medicaid que brinda servicios de cuidados médicos integrales y preventivos para nifios menores de 21
afos que reciben Medicaid. Cuando los nifios necesitan cuidados médicos, los servicios no estan limitados
por las politicas de cobertura de Trillium. Medicaid se asegura de que los afiliados menores de 21 afos
puedan obtener la atencion médica que necesitan, cuando la necesitan, incluyendo los servicios de
cuidados médicos para prevenir futuras enfermedades y condiciones médicas.

Cuidados en el Departamento de Emergencias (o cuidados en la sala de emergencias): Cuidados que
recibe en un hospital si tiene una afeccion médica de emergencia.

Condicion médica de emergencia: una situacion en la que su vida podria verse amenazada o podria
resultar herido de forma permanente si no recibe atencion de inmediato.

Transporte médico de emergencia: Transporte en ambulancia al hospital o centro médico mas cercano
para una condicion médica de emergencia.

Servicios de emergencia: Servicios que recibe para tratar su condicion médica de emergencia.

Agente de inscripcion: Entidad externa imparcial que brinda asesoramiento sobre opciones de atencién
administrada, asistencia para la inscripcion y coordina el alcance y la educacién para los beneficiarios.

Servicios excluidos: Servicios que no estan cubiertos por NC Medicaid Direct.
Audiencia imparcial: consulte "Audiencia imparcial Estatal”.

Agravio: Un agravio sobre su proveedor, atencion o servicios. Comuniquese con su LME/MCO y digales
que tiene una “queja o agravio” sobre sus servicios. Las quejas son diferentes de las apelaciones.

Servicios y dispositivos de habilitacion: servicios de cuidados médicos que lo ayudan a mantener,
aprender o mejorar las habilidades y funciones para la vida diaria.

Seguro médico: un tipo de cobertura de seguro que paga sus costos médicos y de salud. Su cobertura de
Medicaid es un tipo de seguro de salud.

Plan de salud (o Plan): La organizacion que ofrece servicios de salud fisica, farmacia, administracion del
cuidado y salud conductual para los afiliados. Los planes estandar y los planes personalizados son planes

de salud.

Cuidado de la salud en el hogar: Ciertos servicios que recibe fuera de un hospital o un hogar de ancianos
para ayudar con las actividades diarias de la vida, como servicios de asistente de salud en el hogar,
enfermeria especializada o servicios de fisioterapia.

Servicios de hospicio: Servicios especiales para pacientes y sus familias durante las etapas finales de una
enfermedad terminal y después de la muerte.
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Los servicios de hospicio incluyen ciertos servicios fisicos, psicoldgicos, sociales y espirituales que brindan
apoyo a las personas con enfermedades terminales y sus familias o cuidadores.

Cuidados de hospitalizacién para pacientes ambulatorios: servicios que recibe de un hospital u otro
entorno médico que no requiere hospitalizacion.

Hospitalizacion: Ingreso en un hospital para tratamiento que dura méas de 24 horas.

Exencidn Innovations: programa federal especial disefiado para satisfacer las necesidades de las personas
con discapacidades intelectuales/del desarrollo (DID) que prefieren obtener servicios y apoyos a largo
plazo en su hogar o comunidad en lugar de en un entorno institucional.

Institucion: Centro o entorno de cuidados médicos que puede brindar apoyo fisico y/o conductual.
Algunos ejemplos incluyen, entre otros, Centro de atencion intermedia para personas con discapacidades
intelectuales (ICF-IID siglas en inglés), centro de enfermeria especializada (SNF siglas en inglés) y hogar de
atencion para adultos (ACH siglas en inglés).

Centro de cuidados Intermedios para Personas con Discapacidades Intelectuales (ICF-IID siglas en inglés):
Centro que brinda apoyo residencial, médico y de otro tipo a personas con discapacidades
intelectuales/del desarrollo que tienen condiciones médicas o de comportamiento.

Tutor legal o persona legalmente responsable: una persona nombrada por un tribunal de justicia para
tomar decisiones en nombre de una persona que no puede tomar decisiones en su propio nombre (la
mayoria de las veces, un familiar o amigo, a menos que no haya nadie disponible, en cuyo caso un se
nombra empleado publico).

Entidad de administracion local/Organizacién de cuidados administrados (LME/MCO siglas en inglés): La
organizacion que coordina los servicios para usted por un trastorno de salud mental, trastorno por uso de
sustancias, discapacidad intelectual y/o del desarrollo (DID) o lesion cerebral traumatica (LCT).

Servicios y apoyos a largo plazo (LTSS siglas en inglés): Cuidados brindados en el hogar, en entornos
comunitarios o en instalaciones para ayudar a las personas con ciertas afecciones de salud o
discapacidades con las actividades cotidianas. LTSS incluye servicios como atencion domiciliaria y
atencion personal.

Medicaid: Medicaid es un programa de cobertura de salud que ayuda a ciertas familias o personas que
tienen bajos ingresos o problemas médicos graves. Se paga con ddlares federales, estatales y del
condado y cubre muchos servicios de salud fisica, salud conductual y DID que pueda necesitar. Debe
presentar su solicitud a través del Departamento de Servicios Sociales de su localidad. Cuando califica
para Medicaid, tiene ciertos derechos y protecciones.

Necesario desde el punto de vista médico: Servicios, tratamientos o suministros médicos que se necesitan
para diagnosticar o tratar una enfermedad, lesion, afeccion o sus sintomas y que cumplen con los
estandares médicos aceptados.

Afiliado: una persona inscrita y cubierta por una LME/MCO.
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Servicios al Afiliado y Beneficiario: un nimero de teléfono al que puede llamar para hablar con alguien y
obtener ayuda cuando tenga una pregunta. El nimero de Trillium es 1-877-685-2415.

Departamento de Salud y Servicios Humanos de Carolina del Norte (NCDHHS): La agencia estatal que
incluye Medicaid de Carolina del Norte (Division de Beneficios de Salud), la Division de Servicios de Salud
Mental, Discapacidades del Desarrollo y Abuso de Sustancias, la Division Estatal de Servicios Sociales, la
Division de Envejecimiento y Servicios para adultos y otras agencias de servicios humanos y de salud. El
sitio web del NCDHHS.

NC Medicaid (Agencia Estatal de Medicaid): Agencia que administra los programas de cuidados médicos,
los beneficios de farmacia y los servicios de salud conductual de Medicaid en nombre del Departamento
de Salud y Servicios Humanos de Carolina del Norte.

NC Medicaid Direct: Anteriormente conocido como Pago por servicio de Medicaid, esta categoria de
cuidados incluye la administracion de cuidados brindados por Community Care of North Carolina (CCNC)
para servicios de salud fisica y seis Entidades de administracion local/Organizaciones de cuidados
administrados (LME/MCO) que coordinar servicios para un trastorno de salud mental, trastorno por uso de
sustancias, discapacidad intelectual y/o del desarrollo (DID) o lesidn cerebral traumatica (LCT).

NC Medicaid Ombudsman: una organizacion independiente que brinda educacion y defensa para los
beneficiarios de Medicaid, ya sea que estén en NC Medicaid Managed Care o NC Medicaid Direct. El
programa NC Medicaid Ombudsman es independiente y distinto del Programa de atencién a largo plazo
Ombudsman.

Red (o red de proveedores): un grupo de médicos, hospitales, farmacias y otros profesionales de la salud
que tienen un contrato con su LME/MCO para brindar servicios de cuidados médicos a los afiliados.

Proveedor de la red (o proveedor participante): Un proveedor que esté en la red de proveedores de su
LME/MCO.

Servicios no cubiertos: Servicios de cuidados médicos que no estan cubiertos por su LME/MCO.

Tratamiento de curso continuo: cuando un afiliado, en ausencia de servicios continuos reflejados en un
plan de tratamiento o servicio o segun lo indicado clinicamente, sufriria un perjuicio grave para su salud o
estaria en riesgo de hospitalizacion o institucionalizacion.

Condicion especial continuas: una condicidn que es lo suficientemente grave como para requerir
tratamiento para evitar una posible muerte o dafio permanente. Una enfermedad o afeccion crénica que
pone en peligro la vida, es degenerativa o incapacitante y requiere tratamiento durante un periodo
prolongado. Esta definicion también incluye el embarazo en su sequndo o tercer trimestre, cirugias
programadas, trasplantes de érganos, atencion hospitalaria programada o enfermedad terminal.

Proveedor fuera de la red (o proveedor no participante): Un proveedor que no esté en la red de
proveedores de su LME/MCO.

Médico: Persona habilitada para ejercer la medicina.
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Servicios médicos: servicios de cuidados médicos que recibe de un médico, enfermero practicante o
asistente médico.

Cobertura de medicamentos recetados: se refiere a como la LME/MCO ayuda a pagar los medicamentos
recetados y los medicamentos de sus afiliados. Trillium no cubre su cobertura de medicamentos
recetados. Esta cubierto por NC Medicaid Direct.

Medicamentos recetados: un medicamento que, por ley, requiere que un proveedor lo ordene antes de
que un beneficiario pueda recibirlo. Trillium no cubre sus medicamentos recetados. Esta cubierto por NC
Medicaid Direct.

Proveedor de cuidados primaria (o médico de cuidados primarios): el médico o la clinica donde recibe su
atencion primaria (vacunas, visitas de control, visitas por enfermedad, visitas para ayudarlo a controlar una
enfermedad como la diabetes). Su PCP también debe estar disponible fuera del horario de atencién y los
fines de semana para brindarle asesoramiento médico. También lo derivan a especialistas (cardiologos,
proveedores de salud conductual) si lo necesita. Su PCP debe ser su primera llamada de atencion antes de
ir al departamento de emergencias.

Autorizacion previa (o pre autorizacion): Aprobacion que debe tener de su LME/MCO antes de poder
recibir o continuar recibiendo ciertos servicios de cuidados médicos o medicamentos.

Proveedor: un profesional de la salud o un centro que brinda servicios de cuidados médicos, como un
médico, clinico, hospital o farmacia.

Referimiento: Una orden documentada de su proveedor para que usted vea a un especialista o reciba
ciertos servicios médicos.

Servicios y dispositivos de rehabilitacion y terapia: servicios y equipos de cuidados médicos que lo ayudan
a recuperarse de una enfermedad, accidente, lesion o cirugia. Estos servicios pueden incluir terapia fisica
o del habla.

Atencién de rutina: atencion para una afeccion de salud mental que requiere cuidados médicos dentro de
los 14 dias o un trastorno por uso de sustancias que requiere cuidados médicos dentro de las 48 horas.

Limite de servicio: la cantidad méaxima de un servicio especifico que se puede recibir.

Atencion de enfermeria especializada: servicios de cuidados médicos que requieren la habilidad de una
enfermera con licencia.

Especialista: un proveedor que esté capacitado y practica en un area especifica de la medicina.

Audiencia imparcial estatal: cuando no esté de acuerdo con la resolucion de su LME/MCO (respuesta a su
apelacion o queja), puede solicitar que el estado la revise. La Oficina de Audiencias Administrativas (OAH)
de Carolina del Norte llevara a cabo su audiencia imparcial estatal. El juez revisara cuidadosamente la
resolucion de Trillium. El juez no trabaja para su LME/MCO.
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Puede darle al juez mas actualizaciones médicas. También puede hacer preguntas directamente a un
miembro del equipo que trabajé en su resolucion.

Trastorno por uso de sustancias: un trastorno médico que incluye el uso indebido o la adiccién al alcohol
y/o a las drogas legales o ilegales.

Administracion de cuidados personalizados: Administracion de cuidados para ciertos afiliados inscritos en
LME/MCO que esta coordinada por un administrador de cuidados que puede ayudar a las personas con
necesidades de salud conductual, discapacidad intelectual y/o del desarrollo (DID) y/o lesion cerebral
traumética (LCT). El administrador de cuidados trabaja con usted y un equipo de profesionales médicos y
familiares u otros cuidadores aprobados para considerar sus necesidades Unicas relacionadas con la salud
y encontrar los servicios que necesita en su comunidad.

Tele salud: uso de audio y video interactivo bidireccional en tiempo real para brindar y respaldar servicios
de cuidados médicos cuando los participantes se encuentran en diferentes ubicaciones fisicas.

Transicion del cuidado: Proceso de ayudarlo a moverse entre los sistemas de entrega de Medicaid (como
de un LME/MCO a un plan estandar). Esto suele suceder si sus necesidades cambian o si cambia de
ubicacion en el estado. También significa que puede obtener asistencia cuando necesite cambiar de
proveedor por cualquier motivo o si se estda mudando de un hospital a su hogar.

Programa Transicién a la vida en comunidad (TCL siglas en inglés): programa que brinda a los adultos
elegibles que viven con afecciones mentales graves la oportunidad de vivir y trabajar en sus comunidades.

Cuidados de urgencias: Atencion de una condicidn de salud que requiere cuidados médicos inmediata
pero que no es una condicion médica de emergencia. Puede obtener atencion de urgencia en una clinica
sin cita previa para una enfermedad o lesion que no ponga en peligro la vida.

TRILLIUM HEALTH RESOURCES 20220629 v2.0
MANUAL DEL AFILIADO NC MEDICAID DIRECT LME/MCO page xiv



BIENVENIDO A TRILLIUM HEALTH RESOURCES (TRILLIUM)
NC MEDICAID DIRECT LME/MCO

NC MEDICAID DIRECT TRILLIUM (LME/MCO) ....cccccectunccnencencccanees 19
aCC’)MO FUNCIONA NC MEDICAID DIRECT?...ccceceteceecnecsecsecsensense 19
:COMO TRABAJAR EL LME/MCO? ...ccocereeerrrerecrrneecsseeeesssseessaseeen 19
¢ COMO UTILIZAR ESTE MANUAL? .....cccoceeeerereerrneeccsaeeesssseessaseeen 20
AYUDA DE SERVICIOS PARA AFILIADOS Y BENEFICIARIOS........ 20
PARA PERSONAS CON AUDICION, DISCAPACIDADES DE LA
VISION O DEL HABLA...........coeueinrernninnninenssesnssesnssesnsesssssssansns 21
Para personas con PErdida aUTItIVA .........cvvvvvvceerrrrrreeccin e 21
Para personas con PErdida de VISION...............cirrrrrrieieeinmssessssssssesssss s 21
Para personas con discapacidades del habla ... 21
Para personas con discapacidades MUMIPIES..........cooerirrrrrrervicciirreeeec s 22
Otras ayudas y servicios especiales para personas con discapacidad .............cooeerrvveiiionnerreeiionnecrieennnns 22
SU TARJETA DE IDENTIFICACION DE MEDICAID.........ccceeeruveeennee 22
aCC’)MO ELEGIR O CAMBIAR DE PCP?....cccuttiriincnececeecnccecsececsecnene 22
REFERENCIAS FUERA DE LA RED Y PROVEEDORES FUERA DE LA
RED .couiiiiiiininincntecectcnececscsccecesscsesessssssesessssesessssssssesssssssssssssssesssssses 23
EMERGENCIAS DE SALUD CONDUCTUAL.....cccceceteerensecsensecsesenses 23
ATENCION FUERA DE CAROLINA DEL NORTE Y LOS ESTADOS
UNIDOS....ccuiiiiiinintncrececretaccecsececsecscsessecsssessssesssssssssssssssssssesssssssese 23
SUS BENEFICIOS......cciciiiiiinirinceecnccecscecsecsccessecsssecsosessssssessssessssss 24
SERVICIOS CUBIERTOS POR LA RED DE TRILLIUM.......cccccceceeeeneee 24
Servicios de salud conductual (servicios de salud mental y trastornos por uso de sustancias)................... 24
Servicios para discapacidad intelectual y/o desarrollo (DID)........ccouerrvveeimrrreeiiiicrreeissessecsssseeneee 25
SIVICIOS TOTS(I) ettt 26
Servicios en ugar de (IN TTEU OF) ... 26
GUIB T GBS vt 26
ST TECIDE UNG TACTUA . oovvvvveevvii i 27
TRILLIUM HEALTH RESOURCES 20220629 2.0

MANUAL DEL AFILIADO NC MEDICAID DIRECT LME/MCO page xv



APOYO ADICIONAL PARA MANEJAR SU SALUD ........c.cccceeeueerennee 27

Administracion de cuidados Personalizados. ... s 27
Coordinacion de CUIAAAOS ..........vvvvrevvceceees e 28
INCLUSION COMUNITARIA .....cootiiitnininctetncrecsececsecscsessecessecsssessene 29
DESVIACION.......couertiinririinsinniessessisissessissssissesssessssssscssssssssassasens 29
SISTEMA DE CUIDADO (SYSTEM OF CARE)....cccccectutencrecnecnecseccenee 30

AYUDA CON PROBLEMAS MAS ALLA DE LA CUIDADO MEDICO 30

SERVICIOS PARA AYUDARLE A DEJAR EL CONSUMO DE
L2 - 7 - L @ Rt 30

DETECCION, DIAGNOSTICO Y TRATAMIENTO TEMPRANO Y
PERIODICO (EPSDT): EL BENEFICIO DE SALUD DE MEDICAID

PARA AFILIADOS MENORES DE 21 ANOS........ccceceeeruveeecrnneeescnnnee 30
AUTORIZACION DE SERVICIOS Y ACCIONES ........uevveeernneeeecrnneeees 31
;Qué sucede después de que recibimos su solicitud de autorizacion de Servicio? ........ccocovvveiiinnnrrevvienns 33
Solicitudes de autorizacion previa para menores de 21 A0S ......rvveeerrreeerereeeessseesssessssseseees 34
Detalles importantes sobre los servicios cubiertos por la garantia federal €psdt........ccccccoocvviviviiiiiiiiiiiiiins 34
AULOTIZACION PIEVIA Y PIBZOS w...rvvvevviveerevviesiseeeeeesss st 35
Informacion de servicios para afiliados y Deneficiarios. ... 35
Usted puede ayudar con las politicas de su LME/MCO.......coovvvveiionrrriveiienissseecseseseecese 36
APELACIONES ....cccitiiiiuinieineinccenscecsecscsessecsssessssessessssessssssssssssesses 36
Apelaciones aceleradas (MAs raPIas)..........ccoourrvvririiiineiiins i 37
Solicitudes de proveedores para apelaciones aceleradas...........coorvvirrreviiiersecenee 37
Solicitudes de afiliados para apelaciones aceleradas..........ccccoousiinsnisssssssss s 37
Plazos para |as apelaciones ESTANTAN ..........ccocvvvrivennieiieeien i 38
DeCiSioNes SODIE @PEIACIONES .........vvcieeieici s 38
Audiencias estatales IMPArCIAlES. ... 38
Mediaciones Gratuitas Y VOIUNTAMIES..............crerrrrrrivveeceosiissssssssseeesssssseeessss s 38
Audiencias IMParciales ESTAAlES..........co....oomvvviereiviieseeeeieseesiies s 39
Continuacion de beneficios durante una apelacion ... 39
Apelaciones durante su transicion fuera de TrllUM v 40
TRILLIUM HEALTH RESOURCES 202206292.0

MANUAL DEL AFILIADO NC MEDICAID DIRECT LME/MCO page xvi



SI TIENE PROBLEMAS CON SU LME/MCO, PUEDE PRESENTAR UN

AGRAVIO ....ciiiiuiiniiecieneectectecsesssssessessesssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssns 40
ReSOIVIENAO SUAGRAVIO ..o 40
TRANSICION DEL CUIDADO.......ccccveeeerrreeecssreeecsssseeesssssaesssssnasens 41
Su atencion cuando cambia de opciones o proveedores de Cuidados MEdicos.............crrrvveiinnnnnee 41
DERECHOS Y RESPONSABILIDADES DE LOS AFILIADOS............. 42
SUS BIBCNOS .o 43
Sus derechos si ES Menor de Edad ... sssssnnns 44
SUS 1ESPONSADIIABAES ... 44
RAZONES POR LAS QUE PUEDE TENER QUE ABANDONAR
TRILLIUM...cuiiiiiicnciecaccecsececsesscsscsecscsesssssssssssssssssssesssssssssssssssssssses 44
Audiencias imparciales estatales para las decisiones de anulacion de la inscripCion................cccovvenrcevvecnns 45
Solicitud de una audiencia imparcial estatal para decisiones de desafiliacion........................ccccuvuumnn.. 45
DIRECTIVAS AVANZADAS......cccctetrirecrectecsecsecsessessessessessessessessssses 45
TESEAMENTO BN VITA ..ot 46
Poder notarial para el cuidado de [a salud ... 46
Instruccion previa para el tratamiento de salud Mental ... 47
Maneras que puede utilizar para hacer una directiva anticipada......c.......covieerrieveeiionnneceeieinec. 47
PREOCUPACIONES SOBRE ABUSO, NEGLIGENCIA Y
EXPLOTACION.....ccceuiinninniinrissiessissisessissssessessssessessssessessssessssssnes 47
FRAUDE, DESPERDICIO Y ABUSO....cccccctuttecrecnectecsecsecsecsessecsecseoses 48
NUMEROS DE TELEFONO IMPORTANTES.......cccecevueueresnencnenenennen 48
MANTENGANOS INFORMADOS .......cceeeernrerecrrnneeessssneeessssaesesssnnes 49
NC MEDICAID OMGUDSMAN .....ccccctcirinecnecnecsecsecsecsessessessessessesses 49
APENDICE A: SERVICIOS CUBIERTOS POR NC MEDICAID
[ ] | 34 = OO N 51
CUIdadOS MEAICOS TEGUIIES ... 51
Servicios de deteccion, diagndstico y tratamiento temprano y periddico (epsdt) para afiliados menores
A8 21 BR0S. .ottt 51
Deteccién y Diagndstico Tempranos Y PEMOICOS ............vvvvcewiiiinnrnneeceervevieeiiissssssssseesseesssseeesnsnssssss 51
La “T" en EPSDT: Tratamiento para Afiliados Menores de 21 AROS...........ccmmmmmrrrervveveeeciiisssssssssne 51
TRILLIUM HEALTH RESOURCES 202206292.0

MANUAL DEL AFILIADO NC MEDICAID DIRECT LME/MCO page xvii



CUIAAOS B MEEEINIAAT ... ettt s et s e e e e s s e s eee oo 52

Cuidados de HOSPItAlIZACION ..........vvceuiec s 52
Servicios de salud conductual (servicios de salud mental y trastornos por uso de sustancias).................. 52
Servicios para discapacidad intelectual Y/O desarrollo (did) . ... 54
Servicios de Salud €N €I NOGAT ... 54
Servicios de cUIdado PEISONAL..........coomiiviriciiier s 54
CUIdadO dB NOSPICIO . ...vvveeeveei s 54
DEteCCiON A& VIH € ITS ..ot 54
CUIAAO B 18 VISION ... 55
FAIMAEIA oo 55
CUIDATOS 0B BMEIGENCIA ...vveeeeerrrereeeeceiisii s 56
CUidad0s 08 ESPECIAIISTA .....cvvueeiiirecceis s 56
Servicios de hOGares de @NCIAN0S ... 56
SEIVICIOS AB TTANSPOME .ooovveviiesiereeeii e 56
SErviCios Y APOYO @ 1arg0 PIAZO ..uuucvvvvvvveciiiiis i 57
PIANITICACION TAMITAT ... 57
O1rOS SEIVICIOS CUDIBITOS .vvvvvvveeererveessisaseesessssse s 57

APENDICE B: SERVICIOS NO CUBIERTOS.......cccceeeeeeeeeevannsessessences 58
APENDICE C: COPAGOS ....ccuuueeeereveensecesssssssssesssssssssssessssssessssesssse O0

TRILLIUM HEALTH RESOURCES 20220629 v2.0
MANUAL DEL AFILIADO NC MEDICAID DIRECT LME/MCO page xviii



NC MEDICAID DIRECT TRILLIUM (LME/MCO)

Este manual le ayudara a comprender los servicios de cuidados médicos de Medicaid disponibles para usted
a través de Trillium. También puede llamar a Servicios al Afiliado y Beneficiario con preguntas al 1-877-685-
2415 o visitar nuestro sitio de internet en Trillium Health Resources.

¢COMO FUNCIONA NC MEDICAID DIRECT?

NC Medicaid Direct es el programa de cuidados médicos de Carolina del Norte para beneficiarios de
Medicaid que no estan inscritos en planes de salud. NC Medicaid Direct incluye:

o Servicios de salud fisica, como chequeos regulares, atencion de maternidad, atencion hospitalaria,
atencion de la vista, servicios de farmacia y hogar de ancianos, proporcionados por cualquier
proveedor de NC Medicaid Direct

o Servicios de trastorno de salud mental, trastorno por uso de sustancias, discapacidad intelectual/del
desarrollo (DID) o lesion cerebral traumatica (LCT), proporcionados por una Entidad de administracion
local/Organizacién de atencién administrada (LME/MCO), en su caso, por Trillium

o Administracion del cuidado brindada por Community Care of North Carolina (CCNC) o Trillium

:COMO TRABAJAR EL LME/MCO?

Bienvenido al NC Medicaid Direct LME/MCO de Trillium suministra a los beneficiarios de Medicaid y de
servicios de salud mental’, discapacidad intelectual y/o del desarrollo (DID) y lesiones cerebrales traumaticas
(LCT) para satisfacer sus necesidades. Trillium trabaja en estrecha colaboracion con el resto del programa NC
Medicaid Direct, incluyendo los servicios proporcionados por Community Care of North Carolina (CCNC),

Community Alternatives Program for Children (CAP/C) o Community Alternatives Program for Disabled Adults
(CAP/DA).

Somos una organizacion especial con proveedores que tienen mucha experiencia ayudando a las personas
que pueden necesitar atencion de salud conductual, DID y LCT para mantenerse saludables. Trillium ofrece:

o Servicios de salud conductual, DID y LCT cubiertos por Medicaid

o Servicios de centros de atencion intermedia para personas con discapacidades intelectuales (ICF-1ID)
(para personas que califiquen)

o Servicios de exencidn de NC Innovations (para personas que califican)

También brindamos servicios de administracion y coordinacion del cuidado para trabajar con usted y un
equipo de atencidn para asegurarnos de que sus servicios estén bien coordinados para satisfacer sus
necesidades. Como afiliado de Trillium, puede calificar para un administrador de cuidados que trabajara con

" En este Manual, “Salud Mental” significa salud mental y trastorno de uso de sustancia.
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sus proveedores de cuidados médicos para ayudarlo a asegurarse de que reciba la atencion que necesita,
incluida la atencion adicional mas alld de las necesidades médicas (como ayuda con la vivienda o la asistencia
alimentaria). También puede calificar para la administracion del cuidado proporcionada por CCNC.

Tiene un equipo de cuidados médicos. Trillium tiene un contrato para satisfacer las necesidades de cuidados
médicos de las personas inscritas en NC Medicaid Direct. Nos asociamos con un grupo de proveedores de
cuidados médicos (médicos, terapeutas, especialistas, hospitales y otros centros de cuidados médicos) que
conforman nuestra red de proveedores.

o  Usted puede visite nuestro sitio de internet Trillium Health Resources para encontrar el directorio de
proveedores en linea o llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 para obtener una

copia del directorio de proveedores.

:COMO UTILIZAR ESTE MANUAL?

Este manual le explica como funciona Trillium.
Es su guia de servicios de salud y bienestar para cualquier necesidad relacionada con la salud conductual,
DIDy LCT.

Cuando tenga preguntas sobre Trillium, puede:

o Utilice este manual
* PregUntele a su administrador de cuidados
o Llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415

o Visite nuestro sitio de internet en Trillium Health Resources

AYUDA DE SERVICIOS PARA AFILIADOS Y BENEFICIARIOS

Servicios al Afiliado y Beneficiario tiene personas para
ayudarlo. Puede llamar a Servicios al Afiliado y Beneficiario
al 1-877-685-2415.

Otras formas en que
podemos ayudar
Si tiene pensamientos de lastimarse a si

*  Para obtener ayuda con problemas y preguntas que | mismo o a otros, o dolor o angustia
1
no sean de emergencia, llame al Servicios al Afiliado | emocional o mental, llame a la Linea de Crisis

y Beneficiario de lunes a sébado, de 7a. m.a6p. m. | de Salud conductual al 1-888-302-0738 en

Sillama fuera del horario laboral, puede dejar un cualquier momento, las 24 horas del dia, los 7
mensaje y le devolveremos la llamada el siguiente dfas de la semana, para hablar con alguien
dia laboral. que escuche y ayude. Esta es una llamada

o En caso de una emergencia médica, llame al 911. gratuita. Estamos aqui para ayudarte con

problemas como el estrés, la depresion o la

o  Puede llamar al Servicios al Afiliado y Beneficiario ansiedad. Podemos brindarle el apoyo que

para obtener ayuda cuando tenga una pregunta. . : e
necesita para sentirse mejor. Si esta en

Puede llamarnos para preguntar sobre beneficios y . o o
peligro o necesita cuidados médicos

servicios, para obtener ayuda con referencias o . .
inmediatamente, llame al 911.
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preguntar sobre cualquier cambio que pueda afectar sus beneficios o los de su familia.

o Sielinglés no es su primer idioma, podemos ayudarlo. Lidmenos al 1-877-685-2415 y encontraremos
la manera de hablar con usted en el idioma de su eleccion.

PARA PERSONAS CON AUDICION, DISCAPACIDADES DE LA
VISION O DEL HABLA

Tiene derecho a recibir informacion sobre Trillium, su atencidn y servicios en un formato que pueda entender
y acceder. Trillium ofrece servicios gratuitos para ayudar a las personas a comunicarse con nosotros.

PARA PERSONAS CON PERDIDA AUDITIVA

Si es sordo, tiene problemas de audicién o sordo-ceguera, o siente que tiene dificultad para oir y necesita
ayuda para comunicarse, Trillium tiene recursos disponibles para ayudarlo. Estos incluyen, pero no se
limitan a:

o Intérpretes calificados de lenguaje de sefias estadounidense

o Intérpretes certificados para sordos

o  Subtitulos de traduccion en tiempo real de acceso a la comunicacion (CART siglas en inglés)
o Dispositivos auditivos personal de amplificacion (ALDs siglas en inglés) para su uso

o Informacién en letra grande

o Personal capacitado para manejar adecuadamente sus llamadas de servicio de retransmision
(videoteléfono, teléfono con subtitulos o TTY)

PARA PERSONAS CON PERDIDA DE VISION

Si tiene pérdida de la vision, Trillium tiene recursos disponibles para
ayudarlo. Estos incluyen, pero no se limitan a:

o Informacion en letra grande

o Materiales escritos en formatos accesibles (letra grande, Braille,
audio, formato electrénico accesible)
PARA PERSONAS CON DISCAPACIDADES DEL HABLA

Si tiene una discapacidad del habla, Trillium tiene recursos disponibles para usted. Estos incluyen, pero no se
limitan a:

o Retransmision de voz a voz (STS siglas en inglés)

o Llaringe artificial
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PARA PERSONAS CON DISCAPACIDADES MULTIPLES

Las necesidades de acceso de las personas con discapacidad varian. Las ayudas y servicios especiales se
proporcionan de forma gratuita.

OTRAS AYUDAS Y SERVICIOS ESPECIALES PARA PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

o Ayuda para programar o llegar a las citas
o Administradores de atencion que pueden ayudarlo a obtener la atencidn que necesita
o Nombresy direcciones de proveedores que se especializan en su condicion

o Siusa unasilla de ruedas, podemos decirle si el consultorio de un proveedor tiene acceso para sillas
de ruedas y ayudarlo a programar o llegar a las citas.

o Facil acceso hacia y desde los servicios (como tener acceso ADA, rampas, pasamanos y otros servicios)
Para solicitar servicios, llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415.

Trillium cumple con las leyes federales de derechos civiles y no excluye ni trata de manera diferente a las
personas con discapacidades. Si cree que Trillium no proporciond estos servicios, puede presentar un
agravio. Para presentar un agravio o para obtener mas informacion, llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario
al 1-877-685-2415. Otras formas de presentar un agravio se enumeran en el Aviso de no discriminacion.

SU TARJETA DE IDENTIFICACION DE MEDICAID

Su tarjeta de identificacion de Medicaid le ha sido enviada por correo. La direccidn postal que figura en la
tarjeta es la misma que la registrada en su oficina local del DSS. Su tarjeta de identificacion de Medicaid
tiene:

o Elnombre y nimero de teléfono de su Proveedor de Cuidados Primarios (PCP)
*  Sunumero de identificacion de Medicaid

* Informacion sobre como ponerse en contacto con nosotros si tiene preguntas

Si algo estd mal en su tarjeta de identificacion de Medicaid o si pierde su tarjeta de identificacion de
Medicaid, llame a su oficina [ocal del DSS de inmediato. Siempre lleve consigo su tarjeta de identificacion de
Medicaid. Tendra que mostrarlo cada vez que vaya a recibir cuidados.

:COMO ELEGIR O CAMBIAR DE PCP?

Su PCP es un médico, enfermero practicante o asistente médico que:
o  Cuidar de su salud fisica cuando esté bien y enfermo

o Ayudarlo a obtener referencias para servicios especializados si los necesita (como un cardidlogo)
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Como beneficiario de Medicaid, tiene la oportunidad de elegir su propio PCP. Puede encontrar el nombre y
la informacién de contacto de su PCP en su tarjeta de identificacion de Medicaid. Si no elige un PCP, NC
Medicaid puede elegir uno por usted en funcidn de su atencién médica anterior.

o Puede cambiar su PCP en cualquier momento y por cualquier motivo. Si tiene alguna pregunta sobre
como elegir o cambiar su PCP, llame a su oficina local del DSS.

REFERENCIAS FUERA DE LA RED Y PROVEEDORES FUERA
DE LA RED

o  SiTrillium no tiene un especialista en nuestra red de proveedores que pueda brindarle la atencion que
necesita, lo derivaremos a un especialista fuera de nuestra LME/MCO o a un proveedor fuera de la
red. Esto se denomina "referencia fuera de la red”. Un proveedor de la red debe solicitar a Trillium
una autorizacion previa (aprobacion) antes de que pueda obtener un referimiento fuera de la red.

o Sinecesita ver a un proveedor fuera de la red, comuniquese con Servicios al Afiliado y Beneficiario al
1-877-685-2415.

o Aveces, es posible que no aprobemos un referimiento fuera de la red porque Trillium tiene un
proveedor que puede tratarlo. Si no esta de acuerdo con nuestra decision, puede apelar nuestra
decision. Vea a continuacion para mas informacion.

o Aveces, es posible que no aprobemos un referimiento fuera de la red para un tratamiento especifico
porque solicitd atencion similar a la que puede obtener de un proveedor de Trillium. Si no esta de
acuerdo con nuestra decision, puede apelar nuestra decision. Vea a continuacion para méas
informacion.

o Para obtener mas informacion sobre como obtener servicios de un proveedor fuera de la red, llame a
Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415.

EMERGENCIAS DE SALUD CONDUCTUAL

Si necesita ayuda con una situacion de salud mental o consumo de drogas, se siente estresado o preocupado
o necesita alguien con quien hablar, puede llamar a la linea de Crisis de Salud Conductual al 1-888-302-0738,
en cualquier momento, las 24 horas del dia, 7 dias a la semana.

ATENCION FUERA DE CAROLINA DEL NORTE Y LOS
ESTADOS UNIDOS

En algunos casos, Trillium puede pagar los servicios que recibe de un proveedor ubicado a lo largo de la
frontera de Carolina del Norte o en otro estado. Trillium puede brindarle mas informacion sobre qué
proveedores y servicios estan cubiertos fuera de Carolina del Norte y como puede obtenerlos si los necesita.

o Sinecesita atencion de emergencia médicamente necesaria mientras viaja a cualquier lugar dentro de
los Estados Unidos y sus territorios, Trillium pagara por su atencion.
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o Trillium no pagara la atencion recibida fuera de los Estados Unidos y sus territorios.

Si tiene alguna pregunta sobre como recibir atencion fuera de Carolina del Norte o los Estados Unidos, llame
a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415.

SUS BENEFICIOS

Trillium proporcionara o coordinara la mayoria de los servicios de salud conductual, DID y LCT que necesite.
La siguiente seccion describe los servicios especificos cubiertos por Trillium. Otros servicios, incluida la
atencion primaria, los servicios de salud de la mujer y los servicios de planificacion familiar, estan disponibles
a través de otros proveedores de NC Medicaid que no forman parte de Trillium.

PregUntele a su PCP o administrador de cuidados o llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-
2415 si tiene alguna pregunta sobre sus beneficios. Para obtener una lista completa de los servicios cubiertos
por NC Medicaid Direct, vea el Apéndice A a continuacion.

SERVICIOS CUBIERTOS POR LA RED DE TRILLIUM

Debe obtener los servicios a continuacion de los proveedores que estén en la red de Trillium. Los servicios
deben ser médicamente necesarios y proporcionados, coordinados o referidos por su PCP. Llame a Servicios
al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 si tiene preguntas o necesita ayuda.

SERVICIOS DE SALUD CONDUCTUAL (SERVICIOS DE SALUD MENTAL
Y TRASTORNQOS POR USO DE SUSTANCIAS)

Los cuidados de la salud conductual incluye servicios de rehabilitacion y tratamiento de trastornos por uso de
sustancias (alcohol y drogas) y de salud mental (su bienestar emocional, psicoldgico y social). Todos los
afiliados tienen acceso a servicios para ayudar con problemas de salud mental como depresion o ansiedad o
para ayudar con trastornos por consumo de alcohol u otras sustancias.

Los servicios de salud conductual cubiertos por Trillium incluyen:
o Tratamiento comunitario asertivo (ACT siglas en inglés)
o Servicios de crisis de salud conductual y servicios de gestion de abstinencia
o Servicios de crisis basados en instalaciones para nifios y adolescentes
o Servicios moviles de gestion de crisis
o Servicios de tratamiento profesional en un programa de crisis en un centro

o Servicios de desintoxicacion ambulatoria

o Centro de tratamiento de abuso de alcohol y drogas supervisado médicamente o Estabilizacion
de crisis de desintoxicacion

o Servicios de desintoxicacion médica no hospitalarios

o Servicios de tratamiento diurno para nifios y adolescentes
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» Equipo de apoyo comunitario (CST siglas en inglés)
o Servicios de evaluacion diagnostica

o Servicios de deteccion, diagndstico y tratamiento tempranos y periodicos (EPSDT siglas en inglés)
para afiliados menores de 21 afos

o Servicios de terapia multisistémica

o Servicios intensivos a domicilio

o Servicios de salud conductual para pacientes hospitalizados

o Servicios del departamento de emergencias de salud conductual para pacientes ambulatorios

o Servicios de salud conductual para pacientes ambulatorios proporcionados por proveedores inscritos
directamente

o Hospitalizacion parcial
o Servicios de apoyo entre pares
o Centros de tratamiento residencial psiquiétrico (PRTF siglas en inglés)

o Servicios psicoldgicos en departamentos de saludy centros de salud escolares patrocinados por
departamentos de salud

o Rehabilitacion psicosocial

o Servicios de centros de tratamiento residencial para nifios y adolescentes

o Servicios para trastornos por uso de sustancias
o Servicios de tratamiento de opioides para pacientes ambulatorios
o Tratamiento ambulatorio integral por abuso de sustancias (SACOT siglas en inglés)
o Programa ambulatorio intensivo de abuso de sustancias (SAIOP siglas en inglés)

o Tratamiento residencial supervisado médicamente por abuso de sustancias

o Tratamiento residencial comunitario no médico por abuso de sustancias

SERVICIOS PARA DISCAPACIDAD INTELECTUAL Y/O DESARROLLO
(DID)
Los servicios DID cubiertos por Trillium incluyen:

o Centros de atencion intermedia para personas con discapacidad intelectual (ICF-IID siglas en inglés)
(para personas que califiquen)

o Para averiguar si usted o un miembro de su familia califican para los servicios de ICF-IID, llame a
Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 o comuniquese con su administrador de
cuidados.
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o Servicios de la exencion Innovations, para personas inscritas en la exencién NC Innovations (para
personas que califican)

o Los servicios de exencion de NC Innovations ayudan a las personas con discapacidades
intelectuales/del desarrollo a vivir la vida que eligen. Las personas obtienen servicios en su hogar
o comunidad.

o Para averiguar si usted o un miembro de su familia califican para los servicios de exencién de NC
Innovations, llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 o comuniquese con su
administrador de cuidados.

o Los servicios de exencion de NC Innovations son limitados. Si se determina que es elegible y no
hay cupos disponibles, su nombre o el de su familiar se incluiran en el Registro de necesidades
insatisfechas, también conocido como “Lista de espera de innovaciones".

o Tratamiento intensivo de salud conductual basado en investigaciones para el trastorno del espectro
autista

SERVICIOS 1215(1)

Trillium ofrece servicios adicionales para abordar las necesidades relacionadas con un trastorno de salud
mental, trastorno por uso de sustancias, DID o LCT. Estos incluyen:

o Vida comunitaria y apoyo

e Transicion comunitaria

o Apoyos individuales y de transicion

o Relevo

*  Servicios de empleo con apoyo

SERVICIOS EN LUGAR DE (IN LIEU OF)

Trillium ofrece servicios o entornos que son sustituciones rentables y médicamente apropiadas para los
servicios cubiertos por NC Medicaid. Estos se denominan servicios “en lugar de”.

Para obtener una lista completa de los servicios ofrecidos en lugar de.

GUIA DE CITAS

Es importante para Trillium que pueda recibir los servicios dentro de un periodo de tiempo razonable. La
Guia de citas (a continuacion) le permite saber cuanto tiempo tendréa que esperar para que lo atiendan.

GUIA PARA CITAS CON LME/MCO

Su usted llama para el servicio a . :
. .e Su cita podria ser:
continuacién:
Salud Mental
Servicios de rutina Dentro de los 14 dias
TRILLIUM HEALTH RESOURCES 20220629 2.0
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GUIA PARA CITAS CON LME/MCO

Su usted llama para el servicio a

. . s Su cita podria ser:
continuacion:

Servicios de cuidados de urgencias Dentro de las 24 horas

Vaya a la emergencias del hospital de inmediato
(disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del
afo) o vaya a la clinica de cuidados de urgencia

Servicios de Emergencias (servicios para tratar
condiciones de riesgo de vida)

Servicios Movil de administracion de crisis Dentro de 2 horas

Trastorno de Uso de Sustancia

Servicios de rutina Dentro de 48 horas

Servicios de cuidados de urgencias Dentro de 24 horas

Vaya a la emergencias del hospital de inmediato
(disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del
ano) o vaya a la clinica de cuidados de urgencia

Servicios de Emergencias (servicios para tratar
condiciones de riesgo de vida)

Si no recibe el cuidado que necesita dentro de los limites de tiempo anteriores, llame a Servicios al Afiliado y
Beneficiario al 1-877-685-2415.

S/ RECIBE UNA FACTURA

Si recibe una factura por un tratamiento o servicio que no cree que debe, no la ignore. Llame a Servicios al
Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 de inmediato. Podemos ayudarlo a comprender por qué recibié una
factura. Si no es responsable del pago, Trillium se comunicara con el proveedor y lo ayudara a solucionar el
problema.

Tiene derecho a solicitar una apelacidn y una audiencia imparcial estatal si cree que se le esta pidiendo que
pague algo que Medicaid o Trillium deberian cubrir. Consulte la seccién Apelaciones en este manual para

obtener més informacion. Si tiene alguna pregunta, llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-
2415.

APOYO ADICIONAL PARA MANEJAR SU SALUD
ADMINISTRACION DE CUIDADOS PERSONALIZADOS

Para obtener apoyo adicional para estar y mantenerse saludable, puede tener acceso a la administracion
personalizada sin costo alguno para usted. La Administracion del cuidado personalizada le proporciona un
administrador de cuidados, que esté capacitado para ayudar a las personas con necesidades de salud mental,
uso de sustancias, discapacidad intelectual y/o del desarrollo (DID) y/o lesion cerebral traumética (LCT).
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Su administrador de cuidados trabaja con usted, su equipo de profesionales médicos y sus familiares
aprobados (u otros cuidadores) para considerar sus necesidades Unicas relacionadas con la salud y encontrar
los servicios que necesita en su comunidad.

Su administrador de cuidados puede:

» Haga una evaluacion completa de sus necesidades y ayude a desarrollar un conjunto de metas de
saludy un plan para lograr esas metas

o  Ayudar a programar sus citas y transporte hacia y desde su proveedor

* Responda preguntas sobre qué hacen sus medicamentos y como tomarlos

* Hacer un seguimiento con sus médicos o especialistas acerca de su atencion
o  Conectarlo con recursos Utiles en su comunidad

Su proveedor de Administracion del cuidado personalizada puede ser su PCP (también llamado Hogar
médico avanzado + o AMH+ siglas en inglés), una Agencia de administracion del cuidado (CMA siglas en
inglés) o el departamento de Administracion del cuidado de Trillium.

Puede elegir o cambiar su proveedor de administracion de cuidado personalizado durante el afio.

Si desea elegir o cambiar su proveedor de administracion de cuidados personalizados, puede llamar a
Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 o enviar el Formulario de cambio de TCM.

Usted también puede optar por no tener un administrador de cuidados y no recibir el beneficio de
administracion de cuidados personalizados. Trillium lo ayudara a coordinar los servicios, pero la coordinacién
sera mas limitada que la administracion de cuidados personalizados. Por ejemplo, no se reunira con un
administrador de cuidados en un horario regular. Esto no afectara qué proveedores puede ver o qué servicios
estan cubiertos para usted a través de Trillium. Puede elegir no tener administracion de cuidados
personalizados en cualquier momento llamando a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 o
enviando el formulario Optar por salir o no tener TCM.

COORDINACION DE CUIDADOS

Manejar solo sus cuidados médicos puede ser dificil, especialmente si esté lidiando con muchos problemas

de salud al mismo tiempo. Si necesita apoyo adicional para ponerse y mantenerse saludable, podemos
ayudarlo.

Trillium le brindaré ayuda y apoyo adicional:

o Sitiene una necesidad de salud conductual, DID o LCT que no se esta satisfaciendo o si tiene otras
necesidades especiales de cuidados médicos

o Sise muda de una estadia hospitalaria a su hogar y comunidad y necesita servicios de salud
conductual
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Este apoyo adicional se llama coordinacién del cuidado. Trillium trabajaré con usted para determinar la
atencion que necesita y desarrollar un plan con sus otros proveedores de cuidados médicos para ayudarlo a
satisfacer sus necesidades.

Trillium también trabajara con sus otros proveedores de cuidados médicos para ayudarlo a regresar a su
comunidad y conectarlo con recursos y proveedores locales si esta hospitalizado.

Si la mayoria de sus necesidades se relacionan con la atencion fisica 0 médica, es posible que le resulte mejor
el apoyo de administracion del cuidado de CCNC. Puede hablar con su PCP, llamar a Servicios al Afiliado y
Beneficiario al 1-877-685-2415 o llamar al Centro de contacto de Medicaid de Carolina del Norte para obtener
mas informacion sobre como obtener un administrador de cuidados de CCNC.

INCLUSION COMUNITARIA

Algunos afiliados pueden requerir servicios y apoyos que a veces se brindan en instalaciones a largo plazo,
como un hospital psiquidtrico estatal, un hogar de atencion para adultos (ACH siglas en inglés) o un centro de
atencién intermedia para personas con discapacidades intelectuales (ICF-1ID siglas en inglés).

Trillium se comunicara con los afiliados que viven en este tipo de instalaciones para explicarles la opcion que
tienen de dejar estas instalaciones para vivir en entornos comunitarios. Trillium también puede comunicarse
con familiares y amigos con el permiso del afiliado.

Trillium trabajaré con los afiliados que viven en este tipo de instalaciones que eligen irse para crear un plan
para recibir servicios en sus hogares y comunidades. Un administrador de cuidados trabajara con el afiliado
para prepararlo para la mudanza y continuara trabajando con él una vez que se mude a la comunidad para
asegurarse de que tenga los servicios y apoyos adecuados.

Los afiliados que abandonan los entornos de las instalaciones y que requieren apoyos de vivienda a largo
plazo también pueden calificar para el programa Transiciones a la Vida Comunitaria (TCL siglas en inglés).
Para obtener més informacion sobre los programas de Inclusion Comunitaria y Transiciones a la Vida
Comunitaria de Trillium, comuniquese con su administrador de cuidados o llame a Servicios al Afiliado y
Beneficiario 1-877-685-2415.

DESVIACION

Trillium proporcionard intervenciones de desviacion a los afiliados elegibles que corren el riesgo de necesitar
apoyo en un entorno institucional o en un hogar de atencion para adultos. Trabajaremos con usted para
brindarle informacion y acceso a los servicios comunitarios. Para aquellos que eligen permanecer en la
comunidad, trabajaremos con usted para crear un plan con recursos y/o servicios de la comunidad para
apoyar sus necesidades. Brindaremos servicios y apoyo, incluyendo apoyo permanente de vivienda, segin
sea necesario.
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SISTEMA DE CUIDADO

Trillium usa el modelo Sistema de Cuidados (System of Care) para apoyar a los nifios y jovenes que reciben
servicios de salud conductual. El modelo del Sistema de Cuidados de Carolina del Norte redne servicios
basados en la comunidad, incluyendo los proporcionados por Trillium y a través de escuelas y otras agencias
estatales, como la justicia juvenil o el bienestar infantil. System of Care Family Partners esta disponible para
ayudar a las familias a asegurarse de que los servicios que reciben un nifio y su familia estén coordinados y
aborden las necesidades y fortalezas especificas tanto del nifio como de la familia. Family Partners también
puede formar parte del equipo de Administracion de Cuidados.

Para obtener més informacion, comuniquese con el administrador de cuidados de su hijo o llame a Servicios
al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415. También puede comunicarse con su System of Care Community
Collaborative local SOC@TrilliumNC.org para conocer los recursos locales para los afiliados de Trillium.

AYUDA CON PROBLEMAS MAS ALLA DE LA CUIDADO
MEDICO

Puede ser dificil concentrarse en su salud si tiene problemas con la vivienda o si se preocupa por tener

suficientes alimentos para alimentar a su familia. Trillium puede conectarlo con recursos en su comunidad
para ayudarlo a manejar problemas mas alla de sus cuidados médicos.

Llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 si usted:
o Preocupacion por su vivienda o condiciones de vida
o Tiene problemas para conseguir suficientes alimentos para usted o su familia
o Leresulta dificil llegar a las citas, el trabajo o la escuela debido a problemas de transporte

o Sesiente inseguro o esta experimentando violencia doméstica o comunitaria. Si esta en peligro
inmediato, llame al 911.

SERVICIOS PARA AYUDARLE A DEJAR EL CONSUMO DE
TABACO

Trillium quiere ayudarlo a usted y a su familia a estar y mantenerse saludables. Si desea dejar de fumar,
podemos conectarlo con el programa de apoyo adecuado. Llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-
877-685-2415.

DETECCION, DIAGNOSTICO Y TRATAMIENTO TEMPRANO Y
PERIODICO (EPSDT): EL BENEFICIO DE SALUD DE
MEDICAID PARA AFILIADOS MENORES DE 21 ANOS

Puede elegir donde obtener los servicios de examen, diagndstico y tratamiento temprano y periddico (EPSDT
siglas en inglés).
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Puede obtener estos servicios de proveedores en la red de Trillium o de otro proveedor de Medicaid. No
necesita autorizacion previa de Trillium para obtener los servicios de EPSDT. Si tiene alguna pregunta, hable
con su PCP o llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415.

Los afiliados menores de 21 afios tienen acceso a un amplio mend de beneficios federales de cuidados
médicos denominados "Servicios de deteccion, diagndstico y tratamiento tempranos y periddicos” (EPSDT
siglas en inglés).

A veces, los nifos necesitan tratamiento médico para un problema de salud conductual. Es posible que
Trillium no ofrezca todos los servicios cubiertos por el programa federal de Medicaid. Cuando un nifio
necesita tratamiento, pagaremos cualquier servicio de salud conductual que cubra el plan de Medicaid del
gobierno federal. El tratamiento propuesto debe evaluarse en cuanto a su capacidad para tratar, corregir o
mejorar el problema o condicidn de salud conductual de su hijo. Esta decision se toma especificamente para
su hijo.

Trillium no puede negar el servicio de su hijo solo por el limite de una pdliza. Ademas, no podemos negar un
servicio solo porque ese servicio no esta incluido en nuestras politicas de cobertura. Debemos completar una
revision especial de EPSDT en estos casos.

Cuando Trillium aprueba servicios para nifios, se aplican reglas importantes:
o No hay copagos por servicios cubiertos por Medicaid para afiliados menores de 21 afios.
o No hay limites sobre |a frecuencia con la que se brinda un servicio o tratamiento.
o No hay limite en la cantidad de servicios que el afiliado puede obtener el mismo dia.

* Los servicios pueden brindarse en el mejor entorno para la salud del nifio. Esto podria incluir una
escuela o un entorno comunitario.

Si tiene preguntas sobre los servicios de EPSDT, hable con el PCP o proveedor de su hijo. También
puede obtener més informacion sobre la garantia federal EPSDT en linea. Visite nuestra pagina de internet
Deteccién Diagndstico y Tratamiento Temprano y Periédicos o vaya a la pagina web de NC Medicaid EPSDT.

AUTORIZACION DE SERVICIOS Y ACCIONES

Trillium necesitaréa aprobar algunos tratamientos y servicios antes de que usted los reciba. Es posible que
Trillium también necesite aprobar algunos tratamientos o servicios para que usted continle recibiéndolos.
Esto se llama “autorizacion previa”.

Los siguientes tratamientos y servicios deben ser aprobados antes de recibirlos:

SERVICIOS EN LA RED SERVICIOS FUERA DE LA RED

o Tratamiento de opioides ambulatorios segunla | o  Cuidados para pacientes severos
pdliza de cobertura clinica 8A hospitalizados no ambulatorios
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SERVICIOS EN LA RED ‘ SERVICIOS FUERA DE LA RED

o SA Tratamiento residencial comunitario o Hospitalizacion Parcial

supervisado médicamente L .
P o Desintoxicacion médicamente supervisada

* Intensivo en el hogar

o PRTF

e Admisidn de rehabilitacion

e Servicios ambulatorios intensivos

o Residencial Nivel Il . . .
esidencial Nive o Servicios ambulatorios proporcionados por

o Residencial Nivel lll proveedores inscritos directamente

o Residencial Nivel IV o Tratamiento ambulatorio con opioides
o Paciente interno o Desintoxicacién ambulatoria

o RBBHT

e ACTO

o PSR

o Equipos y suministros de tecnologia auxiliar
o Vida comunitaria y apoyos

o Navegador Comunitario: Capacitacion
(periddica)

e Redes Comunitarias
o Transicion Comunitaria

* Intervencion de Crisis y Apoyos de
Estabilizacion

o Consulta de crisis fuera del hogar en Crisis

*  Apoyos diurnos: Individual; Grupo; Retraso en
el desarrollo

o Suministros para empleadores
o Servicios de apoyo financiero
o Modificacion del hogar

o Bienesy Servicios Individuales

o Educacion de Apoyos Naturales; Conferencia
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SERVICIOS EN LA RED ‘ SERVICIOS FUERA DE LA RED

o Apoyos residenciales: Nivel |, AFL; Nivel II, AFL;
Nivel Ill, AFL; Nivel IV, AFL

Relevo Individual; Grupo; RN; NPL;
Instalaciones

Servicios de Consulta Especializada

Empleo con Apoyo; Grupo; Seguimiento a
largo plazo

Vivienda con Apoyo Nivel I; Nivel II; Nivel Ill;
Periddico; Transicion

Modificaciones de vehiculos

Centro de Cuidados Intermedios (ICF)

Atencion aguda para pacientes hospitalizados
que no sean de emergencia

Hospitalizacion parcial Atencion aguda para
pacientes hospitalizados que no son de
emergencia

o Hospitalizacion parcial

Solicitar la aprobacion de un tratamiento o servicio se denomina “solicitud de autorizacion de servicio”. Para
obtener la aprobacion de estos tratamientos o servicios, debe:

o Trabaje con su proveedor para enviar una solicitud de autorizacion de servicio (SAR siglas en inglés)
electrdnica a través de Provider Direct, Trillium Business Platform (TBS).

o Sisu proveedor no puede acceder a TBS, los proveedores pueden enviar por fax los SAR a Trillium
Health Resources al 252-215-6875;

o envie los SAR por correo electronico a UM@Trilliumnc.org

o 0 envie los SAR por correo a Trillium Health Resources, 201 W 1st Street, Greenville, NC 27858.

¢ QUE SUCEDE DESPUES DE QUE RECIBIMOS SU SOLICITUD DE
AUTORIZACION DE SERVICIO?

Trillium utiliza un grupo de profesionales de la salud calificados para las revisiones. Su trabajo es asegurarse
de que el tratamiento o servicio que usted solicit6 esté cubierto y que lo ayudara con su condicion de salud
conductual. Los enfermeros, proveedores y médicos de salud conductual de Trillium revisaran la solicitud de
su proveedor.
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Trillium utiliza politicas y pautas aprobadas por el Departamento de Salud y Servicios Humanos de Carolina
del Norte (NCDHHS) para ver si el servicio es médicamente necesario.

veces, Trillium puede neqgar o limitar una solicitud que hace su proveedor. Esta decisidon se denomina
A Trill d limit licitud h dor. Esta d d

eterminacion adversa de beneficios”. Cuando esto suceda, puede solicitar cualquier registro, estandar
"det d de beneficios”. Cuando est d de solicit | t tand
politica que hayamos utilizado para decidir sobre su solicitud.

Si recibe una denegacion y no estéa de acuerdo con nuestra decision, puede solicitar una "apelacion”.
También puede solicitar una apelacion si no se ha tomado una decision dentro de los 14 dias, a menos que se
le conceda una prérroga. Puede llamar o enviar el formulario de apelacion que encontrara con su notificacion
de decision. Vea a continuacion para mas informacion sobre las apelaciones.

SOLICITUDES DE AUTORIZACION PREVIA PARA MENORES
DE 21 ANOS

Se aplican reglas especiales a las decisiones para aprobar servicios de salud conductual para nifios menores
de 21 afios. Trillium no puede negarse a una solicitud para nifios menores de 21 afios solo por nuestras
politicas, limites de politicas o reglas. Debemos completar otra revision para ayudar a aprobar la atencion
necesaria. Trillium utilizar las pautas federales de EPSDT para esta revision. Estas reglas ayudan a Trillium a
analizar detenidamente:

o Elproblema de salud conductual de su hijo
o Elservicio o tratamiento que solicitd su proveedor

Trillium debe aprobar los servicios que no estan incluidos en nuestras politicas de cobertura cuando nuestro
equipo de revision determina que su hijo los necesita para recuperarse o mantenerse saludable. Esto significa
que el equipo de revision de Trillium debe acordar con su proveedor que el servicio:

o Corregir o mejorar un problema de salud conductual
o  Evitar que el problema de salud conductual empeore
o Prevenir el desarrollo de otros problemas de salud conductual

Los servicios deben cumplir con los criterios de EPSDT, incluyendo el no ser experimental o de investigacion,
y los servicios deben ser seguros y efectivos.

DETALLES IMPORTANTES SOBRE LOS SERVICIOS CUBIERTOS POR LA
GARANTIA FEDERAL EPSDT

o Suproveedor debe solicitar el servicio a Trillium.
o Suproveedor debe pediros que aprobemos servicios que no estan cubiertos por Trillium.

o  Suproveedor debe explicar claramente por qué se necesita el servicio para ayudar a tratar el
problema de salud conductual de su hijo. El revisor de EPSDT de Trillium debe estar de acuerdo.
Trabajaremos con su proveedor para obtener cualquier informacion que nuestro equipo necesite para
tomar una decision. Trillium aplicard las reglas de EPSDT a la condicion de salud conductual de su
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hijo. Su proveedor debe decirmos como ayudara el servicio a mejorar el problema de salud conductual
de su hijo o evitar que empeore.

Trillium debe aprobar estos servicios con una “revision de EPSDT" antes de que su proveedor los brinde.

AUTORIZACION PREVIA Y PLAZOS

Revisaremos su solicitud de autorizacion previa dentro de los siguientes plazos:

Revision estandar: se tomaré una decision dentro de los 14 dias posteriores a la recepcion de su
solicitud.

Revision acelerada (via répida): se tomaré una decision y se comunicara con usted dentro de los 3 dias
posteriores a su solicitud.

En la mayoria de los casos, se le avisara con al menos 10 dias de anticipacion si se realiza algin
cambio (para reducir, suspender o restringir los servicios) en los servicios actuales. Si aprobamos un
servicio y ha comenzado a recibir ese servicio, no reduciremos, detendremos ni restringiremos el
servicio durante el periodo de aprobacion a menos que determinemos que la aprobacién se basé en
informacion que se sabia que era incorrecta.

Si denegamos el pago de un servicio, le enviaremos un aviso a usted ya su proveedor el dia en que se
deniegue el pago. Estos avisos no son facturas. No tendra que pagar por ningtin cuidado que haya
recibido y que esté cubierto por Trillium o Medicaid, incluso si mas tarde negamos el pago al
proveedor.

INFORMACION DE SERVICIOS PARA AFILIADOS Y BENEFICIARIOS

Puede llamar a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 para preguntar sobre los beneficios y

servicios, para obtener ayuda con referencias o preguntar sobre cualquier cambio que pueda afectar sus

beneficios o los de su familia. Podemos responder cualquier pregunta sobre la informacion de este manual.

Si el inglés no es su primer idioma, podemos ayudarlo. LIdmenos y encontraremos la manera de hablar
con usted en el idioma de su eleccion.

Para personas con discapacidades: si tiene dificultad para oir o necesita ayuda para comunicarse, por
favor llamenos. Si esta leyendo esto en nombre de alguien que es ciego, sordo-ciego o tiene
dificultad para ver, podemos ayudarlo. Podemos decirle si el consultorio de un proveedor esta
equipado con dispositivos de comunicacion especiales. Ademas, contamos con servicios como:

o Maquina TTY: nuestro nimero de teléfono TTY es 711 o 1-800-735-2962

o Informacion en letra grande

o Ayuda para hacer o llegar a citas

o Nombresy direcciones de proveedores que se especializan en su condicion

Si usa una silla de ruedas, podemos decirle si el consultorio de un proveedor tiene acceso para sillas de

ruedas.
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USTED PUEDE AYUDAR CON LAS POLITICAS DE SU LME/MCO

Valoramos tus ideas. Puede ayudarnos a desarrollar politicas que sirvan mejor a nuestros afiliados. Tenemos
varios comités afiliados o con NCDHHS, como:

o Comité Asesor de Consumidores y Familias de Trillium (CFAC): un grupo que se redne al menos una
vez al trimestre donde usted puede dar su opinion sobre nuestros programas y politicas.

o Comité Asesor del Consumidor y la Familia del Estado (CFAC, por sus siglas en inglés): un grupo
estatal que brinda asesoramiento a NC Medicaid y a los legisladores para ayudarlos a planificar y
administrar el programa de salud conductual del estado.

o Comité Asesor de Servicios y Apoyos a Largo Plazo (LTSS) de Trillium: un grupo que se retine al
menos trimestralmente donde usted puede dar su opinién sobre nuestros programas y politicas de
Servicios y Apoyos a Largo Plazo.

o Comité Asesor de Atencion Médica (MCAC): un grupo estatal que brinda asesoramiento a NC
Medicaid sobre las politicas de cuidados médicos de Medicaid y la calidad de la atencién.

Llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 para obtener més informacion sobre cémo
puede ayudar.

APELACIONES

A veces, Trillium puede decidir denegar o limitar una solicitud que su proveedor hace por usted para los
servicios ofrecidos por nuestra LME/MCO. Esta decision se denomina “determinacion adversa de beneficios”.
Recibira una carta de Trillium notificandole cualquier determinacion adversa de beneficios.

Los afiliados de Medicaid tienen derecho a apelar las determinaciones adversas de beneficios ante Trillium.
Tiene 60 dias a partir de la fecha de su carta para solicitar una apelacién. Cuando los afiliados no estan de
acuerdo con nuestras decisiones sobre una apelacion, pueden solicitar una audiencia imparcial estatal a la
Oficina de Audiencias Administrativas de Carolina del Norte.

Cuando solicita una apelacion, Trillium tiene 30 dias para darle una respuesta. Puede hacer preguntas y
brindar actualizaciones (incluyendos los nuevos documentos de salud conductual de sus proveedores) que
crea que nos ayudaran a aprobar su solicitud. Puede hacerlo en persona, por escrito o por teléfono.

Puede solicitar una apelacion usted mismo. También puede pedirle ayuda a un amigo, un familiar, su
proveedor, un abogado o Trillium. Puede llamar a Trillium al 1-877-685-2415 o visite nuestra pagina de
internet Apelaciones y Quejas si necesita ayuda con su solicitud de apelacion. Podemos ayudarlo a completar

el formulario y comprender los pasos del proceso de apelacion.
Es facil solicitar una apelacion usando una de las siguientes opciones:

o CORREQ: Complete, firme y envie por correo el Formulario de solicitud de apelacién en el aviso que
recibe sobre nuestra decision. Encontrara la direccion que figura en el formulario. Debemos recibir su
formulario a mas tardar 60 dias después de la fecha del aviso.
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o FAX: Complete, firme y envie por fax el Formulario de solicitud de apelacién en el aviso que recibe
sobre nuestra decision. Encontrara el nimero de fax que figura en el formulario. Debemos recibir su
formulario a mas tardar 60 dias después de la fecha del aviso.

¢ TELEFONO: llame al 1-877-685-2415 y solicite una apelacién. Cuando apela, usted y cualquier persona
que haya elegido para ayudarlo pueden ver los registros de salud y los criterios que Trillium usé para
tomar la decision. Si elige que alguien lo ayude, debe darle permiso.

o SITIO EN INTERNET: puede completar un formulario a través de nuestro portal para afiliados y
beneficiarios y el personal de Trillium respondera.

También puede comunicarse con el NC Medicaid Ombudsman para obtener mas informacion sobre sus
opciones. Vea a continuacion para mas informacion sobre el Defensor del Pueblo de Medicaid de Carolina
del Norte (NC Medicaid Ombudsman).

APELACIONES ACELERADAS (MAS RAPIDAS)

Usted o su proveedor pueden solicitar una revision mas rapida de su apelacion cuando una demora cause un
dafio grave a su salud o a su capacidad para lograr, mantener o recuperar su buena salud. Esta revision mas
rapida se llama apelacion acelerada.

Usted o su proveedor pueden solicitar una apelacion acelerada llamandonos al 1-855-250-1539.

Puede solicitar una apelacion acelerada por teléfono, por correo o por fax. Hay instrucciones en su Formulario
de solicitud de apelacion que le indicaran como solicitar una apelacion acelerada.

SOLICITUDES DE PROVEEDORES PARA APELACIONES ACELERADAS

Si su proveedor nos solicita una apelacion acelerada, le daremos una decision a més tardar 72 horas después
de recibir la solicitud de apelacion acelerada. Lo llamaremos a usted ya su proveedor tan pronto como haya
una decision. Le enviaremos a usted ya su proveedor un aviso por escrito de nuestra decision dentro de las 72
horas a partir del dia en que recibimos la solicitud de apelacion acelerada.

SOLICITUDES DE AFILIADOS PARA APELACIONES ACELERADAS

Trillium revisara todas las solicitudes de afiliados para apelaciones aceleradas. Si se deniega su solicitud de
apelacion acelerada, lo llamaremos durante nuestro horario de atencidn inmediatamente después de nuestra
decision. También le informaremos a usted y al proveedor por escrito si se deniega su solicitud de apelacion
acelerada. Le diremos el motivo de la decision. Trillium le enviara un aviso por escrito dentro de los 2 dias
calendario.

Si no esta de acuerdo con nuestra decision de denegar una solicitud de apelacion acelerada, puede
presentarnos un agravio (Vea a continuacion para mas informacion sobre las quejas).

Cuando denegamos la solicitud de apelacion acelerada de un afiliado, no es necesario realizar otra solicitud
de apelacion. La apelacion se decidird dentro de los 30 dias de su solicitud. En todos los casos, revisaremos
las apelaciones tan rapido como lo requiera la condicion de salud mental del afiliado.
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PLAZOS PARA LAS APELACIONES ESTANDAR

Si tenemos toda la informacion que necesitamos, tomaremos una decision sobre su apelacion dentro de los
30 dias a partir del dia en que recibimos su solicitud de apelacion. Le enviaremos una carta para informarle
nuestra decision. Si necesitamos mas informacion para decidir sobre su apelacion, nosotros:

o Leescribird y le dird qué informacion se necesita.
o Le explicara por qué la demora es lo mejor para usted.

o Puede tomar 14 dias adicionales para decidir su apelacion si la solicita o si hay una necesidad de
informacion adicional y la demora es lo mejor para usted.

Si necesita mas tiempo para recopilar registros y actualizaciones de su proveedor, solo pregunte. Usted o un
ayudante que nombre puede pedirnos que retrasemos su caso hasta que esté listo. Solicite una extension
llamando a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 o escribiendo a 201 W First St, Greenville, NC
27858.

DECISIONES SOBRE APELACIONES

Cuando nosotros decidimos su apelacion, le enviaremos una carta. Esta carta se denomina “Aviso de
decision”. Si no esta de acuerdo con nuestra decision, puede solicitar una audiencia imparcial estatal. Puede
solicitar una Audiencia imparcial estatal dentro de los 120 dias a partir de la fecha del Aviso de decision.

Si no recibe una carta de Trillium sobre nuestra decision, puede solicitar una audiencia imparcial estatal.

AUDIENCIAS ESTATALES IMPARCIALES

Si no esté de acuerdo con la decision de Trillium sobre su apelacidn, puede solicitar una audiencia imparcial
estatal. En Carolina del Norte, las audiencias imparciales estatales incluyen una oferta de una sesion de
mediacion gratuita y voluntaria. Esta reunion se lleva a cabo antes de la fecha de su audiencia imparcial
estatal.

Mediaciones gratuitas y voluntarias

Cuando solicite una audiencia imparcial estatal, recibira una llamada telefonica de la Red de Mediacion de
Carolina del Norte. La Red de Mediacién lo llamara dentro de los 5 dias habiles posteriores a su solicitud de
una Audiencia Imparcial Estatal. Durante esta llamada se le ofrecera una reunion de mediacion. El estado
ofrece esta reunidn gratuita para ayudar a resolver su desacuerdo rapidamente. Estas reuniones se llevan a
cabo por teléfono.

No tiene que aceptar esta reunion. Puede solicitar programar solo su audiencia imparcial estatal. Cuando
acepte, un consejero de la Red de Mediacion dirigira su reunion. Esta persona no toma partido. También
asistird un miembro del equipo de revision de Trillium. Si la reunidn no ayuda con su desacuerdo, tendré una
audiencia imparcial estatal.
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Audiencias imparciales estatales

Las audiencias imparciales estatales son realizadas por la Oficina de Audiencias Administrativas (OAH) de
Carolina del Norte. Un juez de derecho administrativo revisara su solicitud junto con la nueva informacién que
pueda tener. El juez tomaré una decision sobre su solicitud de servicio. En esta audiencia, puede
proporcionar las actualizaciones y los datos que necesite. Asistira un miembro del equipo de revision de
Trillium. Puede hacer preguntas sobre la decision de Trillium. El juez en su audiencia imparcial estatal no es
parte de Trillium de ninguna manera.

Es facil solicitar una audiencia imparcial estatal. Utilice una de las siguientes opciones:

o  ENVIE POR CORREQ: Llene, firme y envie por correo el Formulario de Solicitud de Audiencia
Imparcial del Estado que viene con su aviso. Encontrara las direcciones enumeradas en el formulario.

* FAX: Llene, firme y envie por fax el Formulario de solicitud de audiencia imparcial del estado que
viene con su aviso. Encontrara los nimeros de fax que necesita enumerados en el formulario.

¢ TELEFONO: Llame a la OAH al 1-984-236-1860 y solicite una audiencia imparcial estatal. Recibira
ayuda con su solicitud durante esta llamada.

Si no est4 satisfecho con la decision de la audiencia imparcial del estado, puede apelar ante el Tribunal
Superior de Carolina del Norte en el condado donde vive. Tiene 30 dias a partir del dia en que recibe la
decision de la audiencia imparcial del estado para apelar ante el Tribunal Superior.

CONTINUACION DE BENEFICIOS DURANTE UNA APELACION

A veces, la decision de Trillium reduce o suspende un servicio de atencion de la salud conductual que ya esta
recibiendo. Puede solicitar continuar con este servicio sin cambios hasta que finalice su apelacion. También
puede pedirle a la persona que lo ayuda con su apelacion que haga esa solicitud por usted. Su proveedor no
puede solicitar la continuacidn de sus servicios durante una apelacion.

Las reglas de la seccidn son las mismas para apelaciones y audiencias imparciales estatales.

Existen reglas especiales sobre la continuacion de su servicio durante su apelacion. jPor favor lea esta seccion
atentamente!

Recibira un aviso si Trillium va a reducir o detener un servicio que esta recibiendo. Tiene 10 dias calendario a
partir de la fecha en que enviamos la carta para solicitar la continuacion de sus servicios. El aviso que reciba le
indicara la fecha exacta. El aviso también le dira como solicitar la continuacién de sus servicios mientras apela.

Si solicita que continten sus servicios, Trillium continuaré con sus servicios desde el dia en que solicite que
contindien hasta el dia en que reciba la decision de su apelacion. Usted o su representante autorizado pueden
comunicarse con Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 o comunicarse con el Coordinador de
apelaciones en su carta de determinacién adversa de beneficios para solicitar la continuacion de su servicio
hasta que obtenga una decision sobre su apelacion.

Es posible que su apelacidon no cambie la decision que Trillium tomd sobre sus servicios. Cuando esto
sucede, Medicaid permite que Trillium le facture los servicios que pagamos durante su apelacion. Debemos
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obtener la aprobacién de NC Medicaid antes de que podamos facturarle los servicios que pagamos durante
su apelacion.

APELACIONES DURANTE SU TRANSICION FUERA DE TRILLIUM

Si deja Trillium, su apelacion puede verse afectada por esta transicion. Consulte a continuacion para obtener
informacion adicional sobre como procesaremos las apelaciones en la transicion. Si pronto hara la transicion
fuera de nuestra LME/MCO y tiene una apelacion con nosotros, comuniquese con Servicios al Afiliado y
Beneficiario al 1-877-685-2415 para obtener informacion adicional.

En el caso de que un afiliado abandone Trillium durante una apelacion, la informacién de la apelacién de ese
afiliado se incluye en el Resumen de transicion del plan personalizado DID y salud conductual del afiliado de
acuerdo con la Politica del Departamento de Transicion de Cuidados.

SI TIENE PROBLEMAS CON SU LME/MCO, PUEDE
PRESENTAR UN AGRAVIO

Esperamos que Trillium le sirva bien. Si no esta satisfecho o tiene un agravio, puede hablar con su PCP.
También puede llamar a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 o escribir a 201 W First St,
Greenville, NC 27858 en cualquier momento.

Un agravio y una queja son lo mismo. Comunicarse con nosotros con una queja o agravio significa que no
esta satisfecho con su LME/MCO, proveedor o sus servicios de salud conductual. La mayoria de los
problemas como este se pueden resolver de inmediato. Ya sea que resolvamos su problema de inmediato o
necesitemos trabajar, grabaremos su llamada, su problema y nuestra solucion. Le informaremos que hemos
recibido su queja o agravio por escrito. También le enviaremos un aviso por escrito cuando hayamos
terminado de trabajar en su queja o agravio.

Puede pedirle a un familiar, un amigo, su proveedor o un representante legal que lo ayude con su queja o
agravio o proceso de denuncia. Si necesita nuestra ayuda debido a una discapacidad auditiva o visual, o si
necesita servicios de traduccion o ayuda para completar algin formulario, podemos ayudarlo. También
podemos ayudarlo a completar el formulario y comprender los pasos del proceso de queja o agravio.

Puede ponerse en contacto con nosotros por teléfono o por escrito en cualquier momento:
o CORREQ: Escribanos con su queja o agravio a 201 W First St, Greenville, NC 27858.

o TELEFONO: Llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415, de lunes a sdbado,
7a.m. a6 p.m.. Después del horario laboral, puede dejar un mensaje y nos comunicaremos con usted
durante el siguiente dia habil.

o SITIO DE INTERNET: puede completar un formulario a través de nuestro Portal para Afiliados y
Beneficiarios y un personal de Trillium respondera.

RESOLVIENDO SU AGRAVIO

Le informaremos por escrito que hemos recibimos su queja dentro de los 5 dias después de haberla recibido.
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o Revisaremos su queja y le informaremos cémo la resolvimos por escrito dentro de los 30 dias
posteriores a la recepcion de su queja.

o Sisuqueja es sobre su solicitud de una apelacion acelerada (méas rapida), le informaremos como la
resolvimos por escrito dentro de los 5 dias posteriores a la recepcion de su queja.

o Trillium puede extender los plazos para la resolucion de un agravio hasta 14 dias calendario si:

o Usted solicita la extension o Trillium determina que se necesita informacion adicional y que la
demora es de interés para el afiliado.

o Sielplazo se extiende sin que lo solicite el afiliado, Trillium:

o Hacer esfuerzos razonables para avisarle verbalmente de la demora;

o Dentro de los 2 dias calendario, proporcionarle un aviso por escrito e informarle sobre el
derecho a presentar un agravio si no esta de acuerdo con esa decision; y

o Resuelva la queja lo mas rapido posible para garantizar que su salud no se vea afectada.

o Sino estd satisfecho con la resolucidn de su queja, tiene derecho a presentar una apelacion. Su carta
de resolucion tendra instrucciones sobre como hacerlo o puede llamar al 1-877-685-2415 para obtener
ayuda.

TRANSICION DEL CUIDADO

SUATENCION CUANDO CAMBIA DE OPCIONES O PROVEEDORES DE
CUIDADOS MEDICOS

o Sise une a Trillium desde otro LME/MCO o sistema de prestacion, trabajaremos con sus proveedores
de cuidados médicos anteriores para obtener su informacion de salud conductual, como su historial
de servicios, autorizaciones de servicios y otra informacion sobre su atencion actual en nuestros
registros.

o Puede terminar de recibir cualquier servicio, excepto los servicios en lugar de los servicios, que ya
hayan sido autorizados por su LME/MCO o sistema de entrega anterior. Después de eso, si es
necesario, lo ayudaremos a encontrar un proveedor en nuestra red para obtener servicios adicionales
si los necesita.

o Sisu proveedor con su anterior LME/MCO no es parte de la red de Trillium, hay algunos casos en los
que aun puede ver al proveedor que tenia antes de unirse a Trillium. Puede continuar viendo a su
proveedor si:

o Al momento de unirse a Trillium, esta recibiendo un curso de tratamiento continuo o tiene una
condicion especial continua, como una discapacidad intelectual y/o del desarrollo (DID), un
trastorno de salud mental, un trastorno por uso de sustancias o una lesion cerebral traumatica
(LCT). En ese caso, puede solicitar mantener a su proveedor hasta por 180 dias.
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o Estad embarazada cuando se une a Trillium y recibe servicios de un proveedor de tratamiento de
salud conductual. En ese caso, puede mantener su proveedor hasta después de su parto.

o Sisuproveedor deja Trillium, se lo informaremos por escrito dentro de los 15 dias desde que sabemos
que esto sucedera.

o Sidesea continuar recibiendo atencion de un proveedor que no esté en nuestra red:

o Puede seguir viendo a un proveedor que no esta en nuestra red bajo ciertas circunstancias por
un periodo de hasta 90 dias si el proveedor no se elimina de nuestra red debido a un problema
de calidad. Si pensamos que un proveedor podria causar dafio a los afiliados, los afiliados seran
eliminados de inmediato y se les proporcionaré una notificacion por escrito del cambio. Cuando
un proveedor abandona nuestra red, también puede solicitar que un afiliado reciba tratamiento
continuo. En estos casos, la solicitud se revisa para verificar si califica para la continuacion de la
atencion. El director médico de Trillium elige los servicios que califican para la continuacion de la
atencion. Si se aprueba la solicitud, nos pondremos en contacto con el afiliado para informarle.

o  Cuando un Proveedor elige finalizar su Acuerdo de Proveedor con Trillium, el Proveedor iniciaré el
proceso enviando un correo electronico a NetworkServicesSupport@TrilliumNC.org. Trillium notificara

por escrito a todos los afiliados que han estado recibiendo servicios de ese proveedor. Trillium dara
aviso dentro de los quince (15) dias calendario después de que Trillium reciba el aviso de que el
Proveedor ha rescindido el Acuerdo de Proveedor. Cuando la Division de Beneficios de Salud (DHB) o
Trillium rescindan un Acuerdo de proveedor con un proveedor de la red, Trillium notificara por escrito
la rescision a todos los afiliados que han estado recibiendo servicios del proveedor. Trillium daré aviso
dentro de los quince (15) dias calendario después de que Trillium reciba el aviso de que DHB ha
rescindido el Acuerdo del Proveedor o después de que Trillium envie un aviso al Proveedor (después
de que venza el plazo de apelacion o se hayan agotado todas las apelaciones).

o Sinecesita mas ayuda en su transicion, comuniquese con Servicios al Afiliado y Beneficiario de Trillium
al 1-877-685-2415 para encontrar un proveedor que pueda ofrecerle servicios.

o  Trillium lo ayudara a pasar a un nuevo administrador de cuidados si es necesario. Su administrador de
cuidados actual y el nuevo trabajaran juntos para elaborar un plan para asegurarse de que continie
recibiendo la atencion que necesita.

Si tiene alguna pregunta, llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415.

DERECHOS Y RESPONSABILIDADES DE LOS AFILIADOS

Como afiliado de Trillium, tiene ciertos derechos y responsabilidades. Trillium respetara sus derechos y se
asequrara de que nadie que trabaje para nosotros, o cualquiera de nuestros proveedores, le impida ejercer
sus derechos. Ademas, nos aseguraremos de que conozca sus responsabilidades como afiliado de Trillium.
Para obtener una lista completa de sus derechos y responsabilidades como afiliado de Trillium, visite nuestra
pagina de internet Para individuos y Familias o llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415
para obtener una copia.
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SUS DERECHOS

Como afiliado de Trillium, tiene derecho a:

Ser atendido con respeto y consideracion por su dignidad y privacidad sin tener en cuenta el estado
de salud, sexo, raza, color, religidn, credo, origen nacional, edad, estado civil, orientacion sexual o
identidad de género.

Recibir informacidn sobre los servicios que estan disponibles para usted.
Recibir informacion sobre donde, cuando y como obtener los servicios que necesita de Trillium.

Recibir informacion sobre sus opciones cuando obtenga servicios para que usted o su tutor puedan
tomar una decision informada.

Ser informado por sus proveedores sobre los problemas de salud conductual que pueda tener, qué se
puede hacer por usted y cual sera probablemente el resultado, de una manera que usted entienda.
Esto incluye otros idiomas ademas del inglés.

Obtener una segunda opinidn sobre su atencion.
Dar su aprobacion a cualquier tratamiento.

Dar su aprobacion a cualquier plan para su atencion después de que se le haya explicado
completamente ese plan.

Rechazar la atencion y que le digan lo que puede arriesgar si lo hace.

Obtener informacion sobre su atencion de la salud conductual.

Obtener una copia de su registro de salud conductual y hablar al respecto con su proveedor.
Solicitar, si es necesario, que se modifique o corrija su registro de salud conductual.

Asegurarse de que su registro de salud conductual sea privado y no se comparta con nadie excepto
segn lo exija la ley, el contrato o con su aprobacion.

Utilizar el proceso de agravios/quejas de Trillium para resolver sus agravios. También puede
comunicarse con el NC Medicaid Ombudsman (Defensor del Pueblo de Medicaid de Carolina del
Norte) en cualquier momento que sienta que no recibid un trato justo (Para mas informacion vea la
seccion de NC Medicaid Ombudsman).

Usar el sistema de Audiencia Imparcial del Estado.

Designar a alguien en quien confie (pariente, amigo o abogado) para que hable por usted si usted no
puede hablar por si mismo sobre su atencion y tratamiento.

Recibir atencidn considerada y respetuosa en un ambiente limpio y seguro, libre de cualquier forma
de restriccion o reclusion utilizada como medio de coercidn, disciplina, conveniencia o represalia.
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SUS DERECHQOS S1 ES MENOR DE EDAD

Los menores de edad tienen derecho a acceder a algunos tratamientos y servicios sin el consentimiento de
un padre o tutor:

o Tratamiento de enfermedades de transmision sexual

o Servicios relacionados con el embarazo

o Servicios para ayudar con el alcohol y/u otros trastornos por uso de sustancias
o Servicios para ayudar con condiciones emocionales

SUS RESPONSABILIDADES

Como afiliado de Trillium, usted acepta:
o Trabajar con su proveedor para proteger y mejorar su salud conductual.
o Averiguar como funciona su cobertura de salud conductual.
o Escuchar los consejos de su proveedor y haga preguntas.
o Tratar al personal de cuidados médicos con respeto.

o Informarnos si tiene problemas con algiin miembro del personal de cuidados médicos llamando a
Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415.

o Mantener sus citas. Si debe cancelar, llame tan pronto como pueda.
o Usar el departamento de emergencias solo para emergencias.

o Llamar a la Linea de crisis de salud conductual de Trillium si tiene una crisis de salud conductual.

RAZONES POR LAS QUE PUEDE TENER QUE ABANDONAR
TRILLIUM

Hay algunas razones por las que puede tener que dejar Trillium, incluso cuando usted no solicité dejar
nuestra organizacion. Las siguientes son razones por las que puede tener que dejar Trillium cuando no pidi6
salir:

o  Se muda fuera del rea de servicio de Trillium y se muda a otro LME/MCO
o Yano necesita los servicios cubiertos por Trillium

o  Usted califica para un plan de salud

o Loencarcelan (va a la cércel) y Trillium suspende sus servicios

o Pierde su elegibilidad para Medicaid

o Esposible que deba dejar Trillium si se le notifica que ya no es elegible para recibir beneficios y
servicios a través del programa Medicaid.

TRILLIUM HEALTH RESOURCES 20220629 v2.0
MANUAL DEL AFILIADO NC MEDICAID DIRECT LME/MCO Page 44 of 60



Si'ya no es elegible para Medicaid, recibira una carta que le informaré que todos los beneficios y
servicios que pueda estar recibiendo bajo el programa cesaréan e informacion sobre cémo apelar
esa decisidn si no esta de acuerdo. Si esto sucede, llame a su oficina local del DSS.

AUDIENCIAS IMPARCIALES ESTATALES PARA LAS DECISIONES DE
ANULACION DE LA INSCRIPCION

Tiene derecho a solicitar una audiencia imparcial del estado si no esta de acuerdo con una decision de
desafiliacion. Las audiencias imparciales estatales son realizadas por la Oficina de Audiencias Administrativas
(OAH) de Carolina del Norte. Tendra la oportunidad de dar més informacion y hacer preguntas sobre la
decision de hacer un cambio ante un juez de derecho administrativo. El juez en su audiencia imparcial estatal
no es parte de Trillium de ninguna manera. En Carolina del Norte, las audiencias imparciales estatales
incluyen una oferta de una sesion de mediacidn gratuita y voluntaria que se lleva a cabo antes de la fecha de
su audiencia (vea la seccidn de Mediaciones para mas informacion).

Solicitud de una audiencia imparcial estatal para decisiones de desafiliacion

Si no esta de acuerdo con una decision de desafiliacion, tiene 30 dias a partir de la fecha de la carta que le
informa de la decision para solicitar una audiencia imparcial estatal. Usted mismo puede solicitar una
audiencia imparcial del estado. También puede pedirle ayuda a un amigo, un familiar, su proveedor o un
abogado.

Puede usar una de las siguientes formas para solicitar una audiencia imparcial estatal:

o ENVIE POR CORREO: Llene, firme y envie por correo el Formulario de Solicitud de Audiencia
Imparcial del Estado que viene con su aviso. Encontrara la direccion que figura en el formulario.

o FAX:Llene, firme y envie por fax el Formulario de solicitud de audiencia imparcial del estado que
viene con su aviso. Encontrard el nimero de fax que figura en el formulario.

o TELEFONO: Llame a la OAH al 1-984-236-1860 y solicite una audiencia imparcial estatal. Recibira
ayuda con su solicitud durante esta llamada. Cuando solicita una audiencia imparcial del estado, usted
y cualquier persona que haya elegido para ayudarlo pueden ver los registros y los criterios utilizados
para tomar la decision. Si elige que alguien lo ayude, debe darle permiso. Incluya su nombre e
informacion de contacto en el formulario de solicitud de audiencia imparcial estatal.

Si no esta satisfecho con la decision de la audiencia imparcial del estado, puede apelar ante el Tribunal
Superior de Carolina del Norte en el condado donde vive. Tiene 30 dias a partir del dia en que recibe su
decision de la Decision final de la audiencia imparcial estatal para apelar ante el Tribunal Superior.

DIRECTIVAS AVANZADAS

Puede Ilegar un momento en que no pueda administrar su propia atencion médica. Si esto sucede, es posible
que desee que un familiar u otra persona cercana a usted tome decisiones en su nombre. Al planificar con
anticipacion, puede hacer arreglos ahora para que se lleven a cabo sus deseos.
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Una directiva anticipada es un conjunto de instrucciones escritas que usted da sobre la atencion médica y de
salud mental que desea si alguna vez pierde la capacidad de tomar decisiones por si mismo.

Hacer una directiva anticipada es su eleccion. Si no puede tomar sus propias decisiones y no tiene directivas
anticipadas, su médico o proveedor de salud conductual consultara con alguien cercano a usted sobre su
atencion. Se recomienda encarecidamente hablar sobre sus deseos de tratamiento médico y de salud
conductual con su familia y amigos ahora, ya que esto ayudara a garantizar que obtenga el nivel de
tratamiento que desea si ya no puede decirselo a su médico u otros proveedores de salud fisica o conductual.
Lo que quieras.

Carolina del Norte tiene 3 maneras para que haga una directiva anticipada formal. Estos incluyen testamentos
en vida, poder notarial de cuidados médicos e instrucciones anticipadas para el tratamiento de salud mental.

TESTAMENTO EN VIDA

En Carolina del Norte, un “testamento en vida” es un documento legal que le dice a otros que desea morir
de muerte natural si:

o Enferme incurablemente con una condicion irreversible que resultara en su muerte dentro de un corto
periodo de tiempo.

o Estdinconsciente y su médico determina que es muy poco probable que recupere el conocimiento.

o Tiene demencia avanzada o una condicion similar que resulta en una pérdida sustancial de capacidad
de atencidn, memoria, razonamiento y otras funciones cerebrales y es muy poco probable que la
condicion se revierta.

En un testamento en vida, puede indicarle a su médico que no use ciertos tratamientos para prolongar la
vida, como un respirador (llamado “respirador” o “ventilador”), o que deje de darle alimentos y agua a través
de una sonda de alimentacion.

Un testamento en vida entra en vigencia solo cuando su médico y otro médico determinan que usted cumple
con una de las condiciones especificadas en el testamento en vida. Le recomendamos que discuta sus deseos
con amigos, familiares y su médico ahora, para que puedan ayudarlo a asegurarse de que obtenga el nivel de
atencion que desea al final de su vida.

PODER NOTARIAL PARA EL CUIDADO DE LA SALUD

Un “poder notarial de cuidados médicos” es un documento legal en el que puede nombrar a una persona (o
mas) como su(s) agente(s) de cuidados médicos para que tomen decisiones médicas y de salud conductual
por usted a medida que usted no pueda decidir por si mismo. Siempre puede decir qué tratamientos
médicos o de salud conductual desearia y no desearia. Debe elegir a un adulto en quien confie para que sea
su agente de cuidados médicos. Discuta sus deseos con las personas que quiere como sus agentes antes de
ponerlos por escrito.

Nuevamente, siempre es Util discutir sus deseos con su familia, amigos y su médico. Un poder notarial de
cuidados médicos entrara en vigencia cuando un médico declare por escrito que usted no puede tomar o
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comunicar sus opciones de cuidados médicos. Si, debido a creencias morales o religiosas, no desea que un
médico tome esta determinacion, la ley proporciona un proceso para que lo haga una persona que no sea
médico.

INSTRUCCION PREVIA PARA EL TRATAMIENTO
DE SALUD MENTAL

Una “instruccidn anticipada para el tratamiento de salud menta
médicos y proveedores de salud mental qué tratamientos de salud mental desearia y qué tratamientos no
desearia si luego no pudiera decidir por si mismo. También se puede utilizar para nombrar a una persona

|II

es un documento legal que les dice a los

para que actle como tutor si se inician procedimientos de tutela. Su instruccion anticipada para el
tratamiento de salud conductual puede ser un documento separado o combinado con un poder notarial de
cuidados médicos o un poder notarial general. Un médico o proveedor de salud conductual puede seguir
una instruccion anticipada para la salud conductual cuando su médico o un psicélogo elegible determina por
escrito que usted ya no puede tomar ni comunicar decisiones sobre salud conductual.

MANERAS QUE PUEDE UTILIZAR PARA HACER UNA
DIRECTIVA ANTICIPADA

Puede registrar su directiva anticipada en la Oficina del Secretario de Estado de Carolina del Norte para que
sus deseos estén disponibles para los profesionales médicos. Puede encontrar los formularios de
instrucciones anticipadas en la pagina de interet Advance Health Care Directive. Los formularios cumplen
con todas las reglas para una directiva anticipada formal. Para mas informacion, también puede llamar al 1-
919-807-2167 o escribir a:

o Advance Health Care Directive Registry
Department of the Secretary of State
P.O. Box 29622
Raleigh, NC 27626-0622

Puede cambiar de opinién y actualizar estos documentos en cualquier momento. Podemos ayudarlo a
comprender u obtener estos documentos. No modifican su derecho a beneficios de cuidados médicos de
calidad. El Unico propdsito es que los demas sepan lo que quieres si no puedes hablar por ti mismo. Hable
con su PCP o llame a Servicios para afiliados y beneficiarios al 1-877-685-2415 si tiene alguna pregunta sobre
las directivas anticipadas.

PREOCUPACIONES SOBRE ABUSO, NEGLIGENCIA Y
EXPLOTACION

Su saludy seguridad son muy importantes. Debe poder llevar su vida sin miedo al abuso o la negligencia de
otros o de que alguien se aproveche de usted (explotacion).
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Cualquier persona que sospeche cualquier acusacion de abuso, negligencia o explotacion de un nifio (menor
de 17 afios) 0 un adulto discapacitado debe informar estas inquietudes a la oficina local del DSS. También hay

reglas de que nadie seré castigado por hacer un informe cuando el reportero esté preocupado por la saludy
la sequridad de la persona.

Los proveedores deben informar cualquier inquietud de abuso, negligencia o explotacidn de un nifio 0 adulto
discapacitado que recibe servicios de salud mental, trastorno por uso de sustancias, discapacidad intelectual
y/o del desarrollo (DID) o lesion cerebral traumética (LCT) de un personal sin licencia a la oficina local del DSS
y la Seccidn de Registro de Personal de Atencién Médica de la Division de Regulacion del Servicio de Salud
de Carolina del Norte para una posible investigacion. El enlace a la Seccidn de Registro de Personal de

Cuidados Médicos. El proveedor también tomara medidas para garantizar la salud y la seguridad de las
personas que reciben los servicios.

Para obtener informacion adicional sobre como informar inquietudes, comuniquese con su administrador de
cuidados o Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415.

FRAUDE, DESPERDICIO Y ABUSO

Si sospecha que alguien esta cometiendo fraude contra Medicaid, dentncielo. Ejemplos de fraude de
Medicaid incluyen:

 Una persona no informa todos los ingresos u otro seguro de salud cuando solicita Medicaid.

o Una persona que no recibe Medicaid usa una tarjeta de afiliado de Medicaid con o sin el permiso del
afiliado.

o Un médico o una clinica factura por servicios que no se proporcionaron o que no eran médicamente
necesarios.

Puede denunciar sospechas de fraude y abuso de cualquiera de las siguientes maneras:

Llame a la linea directa de Trillium al 1-855-659-7660.

Complete el formulario en linea a través de EthicsPoint

Llame a la linea de informacion sobre fraude, desperdicio y abuso de programas de Medicaid al 1-877-
362-8471.

Llame a la Linea de State Auditor's Waste al 1-800-730-TIPS (1-800-730-8477).
Llame a la Linea de Fraude de la Oficina del Inspector General de EE. UU. al 1-800-HHS-TIPS (1-800-
447-8477).

NUMEROS DE TELEFONO IMPORTANTES

o Servicios al Afiliado y Beneficiario 1-877-685-2415 disponible de lunes a sabado de 7 a. m.a 6 p. m.
o Linea de Crisis de Salud del Conductual 1-888-302-0738 disponible 24/7/365
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o Linea de servicios para proveedores 1-855-250-1539 disponible de lunes a sébado de 7a. m. a6 p. m.
o Agente de inscripcion de Medicaid de Carolina del Norte 1-833-870-5500

o NC Medicaid Ombudsman 1-877-201-3750

o  Centro de contacto del Medicaid de Carolina del Norte 1-888-245-0179

o LaRed de Mediacion de Carolina del Norte 919-663-5650

o Linea gratuita de Servicios Legales Legal Aid of North Carolina 1-866-219-LANC (5262)

o Presentar un agravio/queja Numero de teléfono del Registro de Directivas Anticipadas de Atencién
Médica 919-814-5400

o Linea de informacion sobre fraude, desperdicio y abuso de Medicaid de Carolina del Norte 1-877-362-
8471

o State Auditor Waste 1-800-730-TIPS (1-800-730-8477)
o Linea de Fraude de la Oficina del Inspector General de EE. UU. 1-800-HHS-TIPS (1-800-447-8477)

MANTENGANOS INFORMADOS

Llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415 cada vez que ocurran estos cambios
en su vida:

o Tiene un cambio en la elegibilidad de Medicaid

o Dasaluz

o Hay un cambio en los miembros de la familia del hogar

o Hay un cambio en la cobertura de Medicaid para usted o sus hijos

Si'ya no recibe Medicaid, consulte con su oficina local del DSS. Es posible que pueda inscribirse en otro

programa.

NC MEDICAID OMGUDSMAN

El Defensor del pueblo de Medicaid de Carolina del Norte (NC Medicaid Ombudsman) es un recurso al que
puede comunicarse si necesita ayuda con sus necesidades de cuidados médicos. El ombudsman de NC
Medicaid es una organizacion sin fines de lucro operada de forma independiente cuyo Unico trabajo es
garantizar que las personas y las familias bajo NC Medicaid tengan acceso a la atencidn que necesitan.

El NC Medicaid Ombudsman puede:
o Responda sus preguntas sobre los beneficios
o Ayudarlo a comprender sus derechos y responsabilidades

o Ayudarle a entender un aviso que ha recibido
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o Ayudarle a obtener respuestas a los problemas que ya ha tratado de resolver con su proveedor
* Recomendarlo a otras agencias que puedan ayudarlo con sus necesidades de cuidados médicos

o Sersu defensor si esté lidiando con un problema o un agravio que afecta el acceso a los cuidados
médicos

o Proporcionar informacion para ayudarlo con su apelacion, queja, mediacion o audiencia imparcial
o  Conectarlo con ayuda legal si la necesita para ayudar a resolver un problema con su atenciéon médica

Puede comunicarse con el NC Medicaid Ombudsman al 1-877-201-3750 o visite el sitio de internet del NC
Medicaid Ombudsman.
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APENDICE A: SERVICIOS CUBIERTOS POR NC MEDICAID
DIRECT

Puede recibir los servicios a continuacién de cualquier proveedor de NC Medicaid. Los servicios deben ser
médicamente necesarios. En la mayoria de los casos, los servicios deben ser proporcionados, coordinados o
referidos por su PCP. Todos los afiliados de Trillium pueden obtener los siguientes servicios, pero solo
algunos estan disponibles directamente a través de Trillium.

Si tiene alguna pregunta sobre los servicios de NC Medicaid Direct, hable con su PCP o administrador de
cuidados o llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415.

CUIDADOS MEDICOS REGULARES

o Visitas al consultorio de su PCP, incluyendo controles regulares, anélisis y analisis de rutina
o Referencias a especialistas

o Exdmenes de la vista/audicion

o Cuidado del bebé sano

o Cuidado de nifios sanos

 Inmunizaciones (vacunas) para nifios y adultos

o Ayuda para dejar de fumar u otro uso de tabaco

SERVICIOS DE DETECCION, DIAGNOSTICO Y TRATAMIENTO
TEMPRANO Y PERIODICO (EPSDT) PARA AFILIADOS MENORES DE 21
ANOS

Los afiliados menores de 21 afios tienen acceso a un amplio mend de beneficios federales de cuidados

médicos denominados "Servicios de deteccidn, diagndstico y tratamiento tempranos y periddicos” (EPSDT
siglas en inglés). La “garantia EPSDT" cubre las visitas de bienestar y los servicios de tratamiento.

Deteccién y Diagnéstico Tempranos y Periédicos

Estas visitas de "Deteccion” son cuidados de bienestar. Son gratis para afiliados menores de 21 afios. Estas
visitas incluyen un examen completo, vacunas gratis, pruebas de la vista y audicion. Su proveedor también
observara el crecimiento fisico y emocional y el bienestar de su hijo en cada visita y "diagnosticara" cualquier
condicion que pueda existir. En estas visitas, obtendré remisiones a cualquier servicio de tratamiento que su
hijo necesite para recuperarse y mantenerse saludable.

La “T" en EPSDT: Tratamiento para Afiliados Menores de 21 Afios

A veces los nifios necesitan tratamiento médico por un problema de salud. Es posible que NC Medicaid
Direct no ofrezca todos los servicios cubiertos por el programa federal de Medicaid. Cuando un nifio necesita
tratamiento, NC Medicaid Direct pagara cualquier servicio que cubra el plan de Medicaid del gobierno
federal.
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El tratamiento propuesto debe evaluarse en cuanto a su capacidad para tratar, reparar o mejorar el problema
o condicién de salud de su hijo.

Esta decision se toma especificamente para su hijo. NC Medicaid Direct no puede negar el servicio de su hijo
solo por el limite de una pdliza. Ademas, NC Medicaid Direct no puede negar un servicio solo porque ese
servicio no esta incluido en nuestras politicas de cobertura. Debemos completar una “revision EPSDT”
especial en estos casos.

Cuando NC Medicaid Direct aprueba servicios para nifios, se aplican reglas importantes:
» No hay copagos por servicios cubiertos por Medicaid para afiliados menores de 21 afios.
o No hay limites sobre la frecuencia con la que se brinda un servicio o tratamiento.
o No hay limite en la cantidad de servicios que el afiliado puede obtener el mismo dia.

o Los servicios pueden brindarse en el mejor entorno para la salud del nifio. Esto podria incluir una
escuela o un entorno comunitario.

CUIDADOS DE MATERNIDAD

o Cuidado prenatal, del parto y posparto
o Clases de educacion para el parto
o Servicios profesionales y hospitalarios relacionados con la atencién materna y el parto

o Una visita domiciliaria posparto médicamente necesaria para la atencion y evaluacién del recién
nacido después del alta, pero a méas tardar 60 dias después del parto

o Servicios de administracion del cuidado para embarazos de alto riesgo durante el embarazo y durante
los 2 meses posteriores al parto

CUIDADOS DE HOSPITALIZACION

o Cuidado de paciente hospitalizado
o  Cuidados ambulatorios

o Laboratorios, radiografias y otras pruebas

SERVICIOS DE SALUD CONDUCTUAL (SERVICIOS DE SALUD MENTAL
Y TRASTORNOS POR USO DE SUSTANCIAS)

El cuidado de salud conductual incluye servicios de rehabilitacion y tratamiento de trastornos por uso de
sustancias (alcohol y drogas) y de salud mental (su bienestar emocional, psicoldgico y social). Todos los
afiliados tienen acceso a servicios para ayudar con problemas de salud mental como depresion o ansiedad, o
para ayudar con trastornos por consumo de alcohol u otras sustancias. Trillium ofrece estos servicios.

Los servicios de salud conductual incluyen:

e Tratamiento comunitario asertivo (ACT)
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o Servicios de crisis de salud conductual y servicios de gestion de abstinencia

o Servicios de crisis basados en instalaciones para nifios y adolescentes

o Servicios moviles de gestion de crisis

o Servicios de tratamiento profesional en un programa de crisis en un centro
o Servicios de desintoxicacion ambulatoria

o Centro de tratamiento de abuso de alcohol y drogas supervisado médicamente o Estabilizacion
de crisis de desintoxicacion

o Servicios de desintoxicacion médica no hospitalarios
o Servicios de tratamiento diurno para nifios y adolescentes
o Equipo de apoyo comunitario (CST)
o Servicios de evaluacion diagnostica

o Servicios de deteccion, diagndstico y tratamiento tempranos y periddicos (EPSDT) para afiliados
menores de 21 afios

o Servicios de terapia multisistémica

o  Servicios intensivos a domicilio

o Servicios de salud conductual para pacientes hospitalizados

o Servicios de la sala de emergencias de salud conductual para pacientes ambulatorios

o Servicios de salud conductual para pacientes ambulatorios proporcionados por proveedores inscritos
directamente

o Hospitalizacion parcial
o Servicios de apoyo entre pares
o  Centros de tratamiento residencial psiquiatrico (PRTF)

o Servicios psicoldgicos en departamentos de salud y centros de salud escolares patrocinados por
departamentos de salud

o Rehabilitacion psicosocial

o Servicios de centros de tratamiento residencial para nifios y adolescentes
o Los servicios para el trastorno por uso de sustancias (SUD) incluyen:

o Servicios de tratamiento de opioides para pacientes ambulatorios

o Tratamiento ambulatorio integral por abuso de sustancias (SACOT)

o Programa ambulatorio intensivo de abuso de sustancias (SAIOP)

o Tratamiento residencial por abuso de sustancias supervisado médicamente
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o Tratamiento residencial comunitario no médico por abuso de sustancias

SERVICIOS PARA DISCAPACIDAD INTELECTUAL Y/O DESARROLLO
(DID)

Los servicios DID incluyen:

o Centros de atencion intermedia para personas con discapacidad intelectual (ICF-IID) (para personas
que califiquen)

 Servicios de exencion de innovaciones, para personas inscritas en la exencion de NC Innovations (para
personas que califican)

o Tratamiento intensivo de salud conductual basado en investigaciones para el trastorno del espectro
autista

SERVICIOS DE SALUD EN EL HOGAR

o Servicios de enfermeria especializada por tiempo limitado

o Terapias especializadas, que incluyen fisioterapia, patologia del habla y el lenguaje y terapia
ocupacional

o Servicios de asistente de salud en el hogar para ayudar con actividades como bafarse, vestirse,
preparar comidas y tareas domésticas

o  Equipos y suministros médicos
SERVICIOS DE CUIDADO PERSONAL

o Ayuda con actividades comunes de la vida diaria, incluyendo comer, vestirse y bafiarse para personas
con discapacidades y condiciones de salud continuas

CUIDADO DE HOSPICIO

o Ayuda alos pacientes y sus familias con las necesidades especiales que surgen durante las etapas
finales de la enfermedad y después de la muerte

o Brinda cuidados médicos, de apoyo y paliativa a personas con enfermedades terminales y sus familias
o cuidadores.

o Puede obtener estos servicios en su hogar, en un hospital o en un hogar de ancianos
DETECCION DE VIH EITS

o  Puede recibir servicios de asesoramiento, tratamiento y pruebas del virus de inmunodeficiencia
humana (VIH) e infecciones de transmision sexual (ITS) en cualguier momento de su PCP. Cuando
recibe este servicio como parte de una visita de planificacion familiar, puede ir a cualquier médico o
clinica que acepte Medicaid y ofrezca servicios de planificacion familiar. No necesita un referimiento
cuando obtiene este servicio como parte de una visita de planificacion familiar.
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o  Puede optar por acudir a su PCP o al departamento de salud local para un diagnéstico y/o
tratamiento. No necesita una referimiento para ir al departamento de salud local.

CUIDADO DE LA VISION

o Servicios proporcionados por oftalmélogos y optometristas, incluyendo exadmenes de la vista de
rutina, lentes de contacto médicamente necesarios y tarifas de entrega de anteojos. Los dpticos
también pueden ajustar y dispensar lentes de contacto y anteojos médicamente necesarios.

o Lafrecuencia de cobertura para exdamenes de la vista de rutina y anteojos varia para nifos y adultos.

o Los nifios pueden recibir servicios una vez al afio (365 dias).
o Los adultos pueden recibir servicios una vez cada 2 aios (730 dias).

o Se pueden aprobar exdmenes de la vista tempranos y anteojos, segin la necesidad médica.

o Referencias a especialistas para enfermedades o defectos oculares

FARMACIA

o Medicamentos con receta

o Algunos medicamentos que se venden sin receta (también llamados “de venta libre”), como
medicamentos para la alergia

o Insulina y otros suministros para diabéticos, como jeringas, tiras reactivas, lancetas y agujas para
boligrafos

o Agentes para dejar de fumar, incluyendo los productos de sin recetas
o Anticoncepcion de emergencia
o Suministros médicos y quirlrgicos, disponibles a través de farmacias y proveedores de DME

o NC Medicaid Direct también ofrece un programa de bloqueo de farmacia, que ayuda a identificar a
los afiliados que estan en riesgo de un posible uso excesivo o inadecuado de medicamentos para el
dolor (analgésicos opioides) y medicamentos para los nervios (benzodiacepinas y ciertos ansioliticos).

o ElPrograma de Blogueo de Farmacia también ayuda a identificar a los afiliados que obtienen los
medicamentos de mas de un prescriptor (médico, enfermero practicante o asistente médico). Si
califica para este programa, NC Medicaid Direct le notificara por correo y solo pagara sus
medicamentos para el dolor y los medicamentos para los nervios cuando:

o Sus medicamentos son ordenados por un médico. Se le dara la oportunidad de elegir un médico
inscrito en NC Medicaid Direct.

o Tiene estos medicamentos recetados en una farmacia. Se le daré la oportunidad de elegir una
farmacia inscrita en NC Medicaid Direct.

o Sicalifica para el Programa Lock-In de Farmacia, estara en el programa por un periodo de 2
anos. Si no esta de acuerdo con nuestra decision de que debe estar en el programa, puede
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apelar nuestra decision utilizando el formulario de apelacion, que se incluye con su carta de
notificacion.

CUIDADOS DE EMERGENCIA

o Procedimientos, tratamientos o servicios necesarios para evaluar o estabilizar una emergencia de
salud

o Después de haber recibido atencion de emergencia, es posible que necesite otra atencion para
asegurarse de permanecer en una condicion estable.

o Segun la necesidad, es posible que reciba tratamiento en el Departamento de Emergencias, en una
habitacion de hospital para pacientes hospitalizados o en otro entorno.

CUIDADOS DE ESPECIALISTA

o Servicios de cuidados respiratorios
o Servicios de podologia
o Servicios quiropracticos
o Servicios de atencion cardiaca
o Servicios quirirgicos
SERVICIOS DE HOGARES DE ANCIANOS
o Incluye estadias a corto plazo o de rehabilitacion y atencidn a largo plazo

o Los servicios de hogar de ancianos cubiertos incluyen supervision médica, atencion de enfermeria las
24 horas, asistencia con la vida diaria, fisioterapia, terapia ocupacional y patologia del habla y el
lenguaje

SERVICIOS DE TRANSPORTE

o Emergencia: si necesita transporte de emergencia (una ambulancia), llame al 911.

¢  Sino es de emergencia: transporte para ayudarlo a ir y venir de sus citas para los servicios cubiertos
por Medicaid. Este servicio es gratuito para usted. Si necesita que un asistente lo acompafe a la cita
con su médico, o si su hijo (de 18 aflos 0 menos) es afiliado de LME/MCO, el transporte también esta
cubierto para el asistente, padre o tutor. El transporte que no es de emergencia incluye vehiculos
personales, taxis, furgonetas, minibuses, transportes de montafa y transporte publico.

o Como obtener transporte que no sea de emergencia. Llame a su oficina local del DSS para programar

los servicios de transporte.
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SERVICIOS Y APOYO A LARGO PLAZO

Si tiene una cierta condicion de salud o discapacidad, es posible que necesite ayuda con las actividades
cotidianas, como comer, bafarse o realizar tareas domésticas livianas, incluidos servicios como cuidados
médicos en el hogar y servicios de cuidado personal.

PLANIFICACION FAMILIAR

Puede ir a cualquier médico o clinica que acepte Medicaid y ofrezca servicios de planificacion familiar.
También puede visitar a uno de nuestros proveedores de planificacion familiar. No necesita un referimiento
de su PCP para los servicios de planificacion familiar. Los servicios de planificacion familiar incluyen:

o Control de la natalidad

o Dispositivos anticonceptivos como DIU, dispositivos anticonceptivos que se implanten y otros que
estan disponibles con receta médica

o Anticoncepcion de emergencia
o Servicios de esterilizacion

o Pruebas, tratamiento y asesoramiento sobre el virus de inmunodeficiencia humana (VIH) y las
infecciones de transmision sexual (ITS)

o Exdmenes de cancer y otras condiciones relacionadas

OTROS SERVICIOS CUBIERTOS

o Equipos médicos duraderos/prétesis/ortesis.

o Productos y servicios de audifonos.

o Telesalud.

o Terapia de infusion en el hogar.

o Servicios de la Clinica de Salud Rural (RHC).

o Servicios del Centro de Salud Calificado Federalmente (FQHC).
o  Servicios del Departamento de Salud Local.

o Servicios clinicos gratuitos.

o Servicios dentales.

o Servicios proporcionados o facturados por Agencias de educacion locales que estan incluidos en el
Programa de educacion individualizado de su hijo, el Plan de servicio familiar individual, un Plan de
adaptacion de la seccion 504, un Plan de salud individual o un Plan de intervencion del
comportamiento.

o Servicios proporcionados y facturados por Agencias de desarrollo infantil (CDSA) o proveedores
contratados con CDSA que estan incluidos en el Plan de servicio familiar individualizado de su hijo.
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APENDICE B: SERVICIOS NO CUBIERTOS

A continuacion, se incluyen algunos ejemplos de servicios que no estan disponibles en Trillium o NC
Medicaid Direct. Si obtiene alguno de estos servicios, es posible que deba pagar la factura:

Cirugia cosmética si no es médicamente necesaria
Articulos de comodidad personal como cosméticos, novedades, tabaco o articulos de belleza
Cuidados de rutina de los pies, excepto para beneficiarios con diabetes o enfermedad vascular

Circuncision de recién nacidos de rutina (la circuncision médicamente necesaria esta cubierta para
todas las edades)

Medicamentos, procedimientos o pruebas de diagndstico experimentales
Tratamientos de infertilidad

Reversion de la esterilizacion

Esterilizacion para pacientes menores de 21 afios

Fotografia médica

Biorretroalimentacion

Hipnosis

Examenes de sangre para determinar la paternidad (comuniquese con su agencia local de
cumplimiento de manutencion infantil)

Tratamiento quiropractico no relacionado con el tratamiento de una dislocacion incompleta o parcial
de una articulacion en la columna vertebral

Medicamentos para la disfuncion eréctil

Medicamentos para bajar o subir de peso

Liposuccion

Cirugia del abdomen (Abdominoplastia)

Ultrasonido para determinar el sexo del nifio

Productos y servicios de audifonos para beneficiarios mayores de 21 afios

Servicios de un proveedor que no es parte de Trillium, a menos que sea un proveedor al que se le
permite ver como se describe en otra parte de este manual o Trillium, o su PCP lo envi6 a ese
proveedor

Servicios para los que necesita un referimiento por adelantado y no la obtuvo
Servicios para los que necesita autorizacion previa (aprobacion) por adelantado y no la obtuvo

Servicios médicos proporcionados fuera de los Estados Unidos
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o Eliminacién de tatuajes

Esta lista no incluye todos los servicios que no estan cubiertos. Para determinar si un servicio no esta cubierto,
llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al 1-877-685-2415.

Un proveedor que esta de acuerdo en aceptar Medicaid generalmente no puede facturarle. Es posible que
deba pagar cualquier servicio que su PCP o Trillium no aprueben. O, si antes de recibir un servicio, acepta ser
un paciente de "pago privado" o "pago propio", tendra que pagar por el servicio. Esto incluye:

o Servicios no cubiertos (incluyendo los enumerados anteriormente)
¢ Servicios no autorizados

o Servicios proporcionados por proveedores que no son parte de Trillium
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APENDICE C: COPAGOS

Es posible que deba pagar un copago. Un “copago” es una tarifa que usted paga cuando recibe ciertos
servicios de cuidados médicos de un proveedor o cuando retira una receta de una farmacia.

Copagos si tiene Medicaid*

Servicios Su Copago

Visitas quiropracticas $4 por visita
Visitas al médico

Visitas al departamento de emergencias y que no son de
emergencia

Optometrista y visitas Opticas
Visitas ambulatorias

Visitas al poddlogo

Recetas genéricas y de marca $4 por cada receta

*NO hay copagos de Medicaid para las siguientes personas o servicios:

Afiliados menores de 21 afios

Afiliados que estan embarazadas

Afiliados que reciben atencion de hospicio
Afiliados de tribus reconocidos a nivel federal

Beneficiarios del Programa de control del cancer de mama y de cuello uterino de Carolina del
Norte (NC BCCCP)

Nifios en cuidado de crianza

Personas que viven en una institucion que reciben cobertura para el costo de la atencion
Servicios de salud conductual

Servicios de discapacidad intelectual y/o del desarrollo (DID)

Servicios de lesiones cerebrales traumaticas (LCT)

Un proveedor no puede negarse a brindar servicios si usted no puede pagar su copago en el momento del
servicio. Si tiene alguna pregunta sobre los copagos de Medicaid, llame a Servicios al Afiliado y Beneficiario al
1-877-685-2415.
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