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Derechos de apelacién y reclamo
¢Qué es una apelacién?

Una apelacion es cuando usted le pide a su MCO (organizacién de atencidn
administrada) que revise una decision con la que no estd de acuerdo y que afecta
su atencion. También puede llamar al Departamento de Salud de Maryland para
obtener ayuda cuando solicite una apelacion.

¢Por qué motivos podria apelar?
Puede presentar una apelacion si:

e Su MCO deniega un servicio que su proveedor indica/receta para usted porque:
o Eltratamiento no es necesario para su condicidn o no ayudaria
a diagnosticar su condicién.
o Otro servicio podria ser mds eficaz.
o Elservicio podria ofrecerse en un entorno mejor, como el consultorio de
un proveedor en lugar del hospital.
e Su MCO limitg, reduce, suspende o finaliza un servicio que ya estaba recibiendo.
® Su MCO rechaza el pago (total o parcial) de uno de sus servicios a un proveedor.
e Su MCO demora demasiado para aprobar un servicio que usted o su
proveedor solicitd.
e Su MCO deniega su solicitud de acelerar una decisiéon relacionada con un
problema médico.
e Su proveedor le cobra un servicio que usted considera que la MCO deberia pagar.

¢Qué es unreclamo?

Un reclamo es cuando usted se queja de su MCO o proveedor porque no estd satisfecho.
¢Por qué motivos podria presentar un reclamo?

Puede presentar un reclamo si:

e Elconsultorio de su proveedor estaba sucio, no contaba con personal suficiente
o era de dificil acceso, o el proveedor fue descortés o poco profesional.

e No puede encontrar un proveedor cercano a su residencia para satisfacer sus
necesidades médicas.

e No estd conforme con la atencién que recibié del personal de su proveedor
o de la MCO.

e Tiene problemas para surtir las recetas, comunicarse con su proveedor
O programar citas.

e Considera que no recibe la atencidén adecuada para su condicién médica.
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e Su MCO demora demasiado para resolver su apelacién o reclamo.
e Su MCO rechaza su solicitud de una apelacién mds rapida.

Cémo presentar una apelaciéon
¢Cémo apelo ante mi MCO?

Usted o un representante pueden presentar una apelacion de una decision de la
MCO dentro de los 60 dias calendario desde la fecha de la notificacion de denegacion.
Para ello, debe contactarse con la MCO utilizando la informacidén provista en la carta.
La MCO le enviard una carta para confirmar su apelacion. Si desea obtener ayuda
del Departamento para apelar ante la MCO, llame a la linea de ayuda de
HealthChoice al 1-800-284-4510.

¢Qué es unrepresentante?

Un representante es una persona a la que le entrega un permiso por escrito para
actuar o hablar en su nombre, como un familiar, un amigo, un proveedor o un
abogado. Usted también puede actuar por su cuenta durante la apelacién. Deberd
proporcionar a la MCO la documentacién por escrito correspondiente para designar
un representante en la apelacién con la fecha y su firma.

¢Cémo obtengo la informacién que utilizé la MCO para tomar la decisién?

En la notificacion de denegacién se explicard como tomé la decision la MCO, incluida
la informacidn que se revisd. Puede solicitar la siguiente informacidn de forma
gratuita llamando a su MCO:

e Su historia clinica

e La cldusula de beneficios, guia, el protocolo o criterio que su MCO utilizé para
tomar la decisidon

e Asistencia de interpretaciéon oraly traduccidn escrita

e Ayuda para completar los formularios de apelacién de su MCO

También puede llamar a la linea de ayuda de HealthChoice del Departamento de Salud
de Maryland al 1-800-284-4510 para obtener ayuda para presentar una apelacion,
encontrar alternativas de atencién y conocer sus derechos y responsabilidades.



¢Cudnto tiempo tardard la MCO en decidir mi apelaciéon?

Su MCO tomard una decisién dentro de los 30 dias a partir de la fecha en que usted
apeley le enviard una carta para informarle la decision.

Usted o la MCO pueden solicitar hasta 14 dias mds. Si la MCO necesita mds tiempo,

le enviard una carta y los llamard a usted, a su representante y a su proveedor.

Si necesita mds tiempo para enviar informacion que pueda ayudar a la MCO a tomar
una decision, usted, su representante o proveedor pueden llamar a la MCO y solicitar
extender el plazo.

¢Cémo puedo obtener una resolucién mads rapida de mi apelacién?

Puede obtener una decisién mds rdpida si su proveedor le informa a la MCO que usted
tiene una condicién médica grave. Su proveedor puede llamar a su MCO para solicitar
que la decisién se tome mds pronto. Si su MCO estd de acuerdo, le comunicard a su
proveedor la decisidon dentro de los tres dias y le enviard una carta a usted. Si su MCO
deniega su solicitud, se contactard con usted y con su proveedor, y tomard una
decision en un plazo de 30 dias.

¢Como solicito una audiencia imparcial estatal si no estoy de acuerdo con el
resultado de mi apelacién ante la MCO?

En la audiencia imparcial estatal, la Oficina de Audiencias Administrativas de
Maryland revisard la decision que tomo la MCO en su apelacién. Tiene derecho
a solicitar una audiencia imparcial estatal dentro de los 120 dias posteriores a la
fecha en que la MCO haya decidido su apelacion. También puede solicitar una
audiencia imparcial estatal si la MCO no toma una decisién dentro del plazo
indicado en la carta de confirmacién de la apelacidn.

La audiencia es una reunidn entre usted, alguien de su MCO y un funcionario de
audiencias independiente. Puede hablar con ellos acerca de por qué no estd de
acuerdo con la decision de la MCO, compartir mds informacion, citar testigos y mds.
Puede traer cualquier documento o informacién que le ayude al funcionario de
audiencias a entender sus dudas. También puede consultar cualquier registro
relacionado con su audicioén, incluida su historia clinica, de forma gratuita.

Para conocer mds sobre las audiencias imparciales estatales y solicitar una, llame
a la Linea de Ayuda de HealthChoice al 1-800-284-4510. Le explicardn lo que
necesita hacer para solicitar una audiencia imparcial estatal virtual, o también
puede pedir que la audiencia se lleve a cabo mds cerca de su domicilio. Para eso,
informe las fechas y horarios en los que estd disponible.



¢Puedo continuar recibiendo servicios durante una apelacién o una audiencia
imparcial estatal?

Si. Si ya se encuentra recibiendo los servicios, y la MCO decide que sus servicios deben
suspenderse o finalizar pronto, es posible que pueda continuar recibiéndolos durante
la apelacién o la audiencia imparcial estatal. Puede llamar a su MCO dentro de los
10 dias posteriores a la fecha de su aviso o antes del Ultimo dia de sus servicios para
solicitar que sus servicios continuen.

Nota: Si pierde la apelacién o la audiencia imparcial estatal, es posible que deba
pagar por los servicios.

Cémo presentar un reclamo

¢Cémo presento un reclamo?
Puede presentar un reclamo a la MCO y/o al Departamento de Salud de Maryland.

Para presentar un reclamo a la MCO, llame a la linea de Servicios para Miembros que
figura en la tarjeta de identificaciéon de su MCO. La MCO tiene la obligacidn de responder.

Para presentar un reclamo ante el Departamento de Salud de Maryland, llame a la
linea de ayuda de HealthChoice al 1-800-284-4510. Un representante le brindard ayuda.

¢Cudando puedo presentar un reclamo?
Usted puede presentar un reclamo en cualquier momento.
¢Cudnto tarda la MCO en resolver un reclamo?

Para reclamos administrativos, recibird una carta dentro de los 30 dias. En el caso

de los reclamos médicos, recibird una respuesta dentro de las 24 horas si es una
emergencia y dentro de 5 dias si no es una emergencia. Si la MCO necesita mds tiempo,
se contactard con usted y le solicitard hasta 14 dias adicionales para responder.
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