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Aviso de no discriminacion

Vaya Partners (Vaya) cumple con las leyes federales de derechos civiles aplicables y no discrimina por motivos
de raza, color, nacionalidad, edad, discapacidad, credo, afiliacidn religiosa, ascendencia, sexo, identidad o
expresion de género u orientacion sexual. Vaya Partners no excluye a las personas ni las trata de manera
diferente por motivos de raza, color, nacionalidad, edad, discapacidad, credo, afiliacidn religiosa, ascendencia,
sexo, género, identidad o expresidon de género, u orientacidén sexual.

Vaya Partners proporciona ayuda y servicios auxiliares gratuitos a las personas con discapacidades para que

puedan comunicarse eficazmente con nosotros, tales como:

e Intérpretes cualificados de lenguaje de sefas estadounidense

e Informacidn escrita en otros formatos (letra grande, audio, formatos electrénicos accesibles, otros
formatos)

Vaya Partners proporciona servicios linglisticos gratuitos a personas cuyo idioma principal no es el inglés,
tales como:

e Intérpretes cualificados

e Informacidn escrita en otros idiomas

Si necesita estos servicios, llame al 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711).

Si cree que Vaya Partners no le ha proporcionado estos servicios o le ha discriminado de alguna otra forma por
motivos de raza, color, nacionalidad, edad, discapacidad o sexo, puede presentar una queja ante:

Vaya Partners
901 S. New Hope Road
Gastonia, NC 28054

También puede presentar una denuncia por vulneracion de los derechos civiles ante la Oficina de Derechos
Civiles del Departamento de Salud y Servicios Humanos de los Estados Unidos:
e Enlinea: ocrportal.hhs.gov/ocr/portal/lobby.jsf
e Por correo:
US Department of Health and Human Services
200 Independence Avenue SW., Room 509F, HHH Building
Washington, DC 20201
e Por teléfono: 1-800-368-1019 (TDD: 1-800-537-7697)

Los formularios de denuncia estan disponibles en hhs.gov/ocr/office/file/index.html.

Ayudas auxiliares y servicios de interpretacion

You can request free auxiliary aids and services, including this material and other information in large print.
Call 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). If English is not your first language, we can help. Call 1-888-235-4673
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(TTY/TDD 711). We can give you, free of charge, the information in this material in your language orally or in
writing, access to interpreter services, and can help answer your questions in your language.

Espanol (Spanish): Puede solicitar ayudas y servicios auxiliares gratuitos, incluido este material y otra
informacién en letra grande. Llame al 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). Si el inglés no es su lengua nativa,
podemos ayudarle. Llame al 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). Podemos ofrecerle, de forma gratuita, la
informacidn 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.

PE A (Chinese): IEAILARIERZMNHEHE TEAMRS , BREAZ/MEMITHEENW KT, EHE 1-
888-235-4673 (TTY/TDD 711). MEHIEAREMNERIES |, IIJEEIRMHEEE), 152k 1-888-235-4673
(TTY/TDD 711), ENAIMABEOLHPEEX , ABRFEANESE2EZNCRHEERENFINER , AT
REFMFERS , F BREEANESHEYEEEMIO,

Tiéng Viét (Vietnamese): Ban cé thé yéu cau cac dich vu va ho trg phu trg mién phi, bao gdm tai liéu nay va
céc thong tin khac dudi dang ban in I&n. Goi 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). Néu Tiéng Anh khéng phai la
ngdn nglt me dé cla quy vi, ching tdi cé thé gilip quy vi. Goi dén 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711).. Ching toi
c6 thé cung cap mién phi cho quy vi théng tin trong tai liéu nay bang ngdn ngit clia quy vi dwdi dang 16i néi
hodc van ban, quyén ti€p can cac dich vu phién dich, va cé thé gitip tra 1o cac cau hdi clia quy vi bang chinh
ngdn nglr cha quy vi.

H2 9l (Korean): Hot= 22 EX X2 U MH|AZ QS 4= Qlol, 7|0 = 2 &XI4 o XtE X
7|EtE 2 7t QU & L|Ct. 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711) HO 2 ™ f AlZ] BFEFLICH FO{7F 2207t
Ottl B2 XM3|7t =ot=2| & LIC 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711)112 MtFEAIZ7| HERLICH N3] =
oV + 52 E= MECSE 32| Q0|2 E XAtEL| HEE, A2|1 &Y MH| AL AHES £ &

Mol =20 Flotef oj= Z=0f thet B S M-Sl =2 =L Eh

Frangais (French): Vous pouvez demander des aides et des services auxiliaires gratuits, y compris ce document
et d'autres informations en gros caractéres. Composez le 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). Si votre langue
maternelle n’est pas I'anglais, nous pouvons vous aider. Composez le 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). Nous
pouvons vous fournir gratuitement les informations contenues dans ce document dans votre langue,
oralement ou par écrit, vous donner acces aux services d’un interprete et répondre a vos questions dans votre
langue.

Hmoob (Hmong): Koj tuaj yeem thov tau cov khoom pab cuam thiab cov kev pab cuam, suav nrog rau tej
ntaub ntawv no thiab lwm lub phiaj xwm tej ntaub ntawv kom muab luam ua tus ntawv loj. Hu rau 1-888-235-
4673 (TTY/TDD 711). Yog tias Lus Askiv tsis yog koj thawj hom lus hais, peb tuaj yeem pab tau. Hu rau
1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). Peb tuaj yeem muab tau rau koj yam tsis sau nqi txog ntawm tej ntaub ntawv
muab txhais ua koj hom lus hais ntawm ncauj los sis sau ua ntawv, mus siv tau cov kev pab cuam txhais lus,
thiab tuaj yeem pab teb koj cov lus nug hais ua koj hom lus.

= (Arabic):
Gl Ao daai) 35S Gaoaly dadl) Jea (s Al il slaa 5 diinsal) 138 celld 8 Loy dilaall 48l Cilac Ll s cilandl) calls SliSa,
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U e Juai) sacbuall LiSad ¢ 15V elial Cavad 4 3alaiy) Alll culS 13) |, 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711) <ll paii of LSy
Clad ) GUS f Gedd elialy ativaall 138 8 53] 511 Cila sleal)

Pycckuit (Russian): Bbl moxkeTe 3anpocuTb b6ecniaTHble BCNoOMoraTeibHble CPeACTBA M YCAYTU, BKAKOYAA 3TOT
CNPaBOYHbIA MaTepuran u Apyryro MHGOpPMaLMio HanevyaTaHHY KPYNHbIM WpndTom. No3BoHUTE No HoMepy 1-
888-235-4673 (TTY/TDD 711). Echvt aHIAMMCKMIA He ABAAETCA Bawmm poaHbIM A3bIKOM, Mbl MOXKeM Bam
nomovub. Mo3BoHUTe No Homepy 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). Mbi 6ecnnatHo npeaoctasum Bam 6onee
noApobHyto MHbOPMaLMIO 3TOro CNPABOYHOrO MaTepuana B YCTHON UM NUCbMEHHON popMme, a TaKKe A0CTyn
K A3bIKOBOWM NOAAeprKKe U OTBETMM Ha BCE BOMPOCHI Ha Bawem pogHoMm A3blKe.

Tagalog (Tagalog): Maaari kang humiling ng libreng mga auxiliary aid at serbisyo, kabilang ang materyal

na ito at iba pang impormasyon sa malaking print. Tumawag sa 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). Kung hindi
English ang iyong unang wika, makakatulong kami. Tumawag sa 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). Maaari ka
naming bigyan, nang libre, ng impormasyon sa materyal na ito sa iyong wika nang pasalita o nang pasulat,
access sa mga serbisyo ng interpreter, at matutulungang sagutin ang mga tanong sa iyong wika.

1%l (Gujarati): AR H12] [UseH 15 w1 A HAL Wl Wy Y (Sl Aled Hsd R US 1 W Ad 2ol
Udsiidls3] 215 ). 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). UR 516 5\ %) 24A%) dH 2 [cUH & N of (201, d)
AN Hee 53] 2SI 1), 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711).. U S1E 5 - 3] 6L N H 15 HLWS d wied
AMdH ol dHel w1 A HALsL H (Sl 21410 Udet YR w1l 21514 614, ™ UNA Ad Wil yaeid Wil
51N 1A WA dH A MY U ol dH R (o8llel d ol WU Y ols A R ad 530 US4 1A,

1241 (Khmer): HENGINUIENESHIVNISSWIENWSSSSIG IISIROASISHAUEIIIS:
SHASEISHO IRHIS|SSIHAPNYSY wWiigiuniSius 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711).
USICMUHEEISUESIESMMAM N SYUWIUNHS IDHMSSWwESTNST wigiunisTive 1-
888-235-4673 (TTY/TDD 711). HIHHSHUINSHMINWSSSSIYSINSOISISIoHAS

IS NS NURIH S IENWNUENS U U IS HS) SguchSieungsusiy
SHMGRWIS WA MNITUNES N aNIUN S |

Deutsch (German): Sie kénnen kostenlose Hilfsmittel und Services anfordern, darunter diese Unterlagen und
andere informationen in GroRdruck. Rufen Sie uns an unter 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). Sollte Englisch
nicht Ihre Muttersprache sein, kbnnen wir lhnen behilflich sein. Rufen Sie uns an unter 1-888-235-4673
(TTY/TDD 711). Wir kénnen lhnen die in diesen Unterlagen enthaltenen Informationen kostenlos miindlich
oder schriftlich in Ihrer Sprache zur Verfliigung stellen, Ihnen einen Dolmetscherdienst vermitteln und Ihre
Fragen in lhrer Sprache beantworten.

f&EY (Hindi): 3T 5 ATH 3R 37 &Y STAHRT a9 e & T S Ffed gora sfaRed ggradm 3R
AT T AL T Fehel © | 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). TR Fiel H| IR oM 3T Tgoll #1717
TEI &, ol §H FGG X Hehdl o | 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). W FHiel HY| §H 3T HFA H SH HHA
Y STToTehTY JTHRT HTST & STeTelt A1 ffld &9 7 & Thd &, G QaT3it ash 9gd < Fehd & 3R HATIH
$TTST 3 37T9eh HaTell & STaTd ol H HAeE Y Tohd &
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la)‘)ﬁ‘)O')O (Lao): m2D59D2023’)9DQO€)CU)8CSJJ (17 ﬂ‘)DUQTﬂDC’)‘)j‘JZOCCUUMS
QOJJU)‘_)C@T%%?DD cce 2).)1)81)3(201)00&)1)20)&) ?mmv 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711).
ﬂ?b)‘)ﬁ?CCJJ28f)U)9D UCQDDU)‘)S?Sf))’?O (,g)OT)CS?S‘).L)?OQOE)ZO EU)UWCU 1- 888 235 4673 (TTY/TDD
711). LQOT)CS?S?J.)‘)O?U)QDD?DC@T%%?DD CUD&)?%‘)Q@QUWDU)?QU?T)CU") U) CUDQ?E)QD’)@T)%@D
D’)‘)DC29CT]€))’7‘)DUQT)‘)DD‘)E)CCU&WS‘) (ZU)CCT)ID9D2C)€)UCS€)E)‘)U)€)3 (17
S")JJ?OQOE)C')8U@?ﬂ?bQ@‘_)lﬂ‘)DCUD&)?S‘)&@Qm?D

HZA (Japanese): COEHOZ DD EFERZEZRELXFTRERT HEE. EBHOBWEIIELHY—
EXREEFITHIENTEET,, 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). ITEEEL T 2 &L\, HEHNBEEE
THWAIFTHEHECES LY, 1-888-235-4673 (TTY/TDD 711). ICEEEL T &L, COEHIZEEHEH S
NTWBEHRE. FEHOESECABEFTLEIEEICTERNTHIEZATILEELIZ, BRRY—ERAD
TOERAFREL, BEHROCERICHLPEHRDEBETHREALET,
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Su guia de referencia rapida de Vaya Partners

QUIERO: PUEDO CONTACTAR CON:

Encontrar un proveedor o un servicio de
salud mental, trastorno por consumo de
sustancias, discapacidad intelectual/del
desarrollo (I/DD) o lesién cerebral
traumatica (TBI)

Servicios para Miembros y Beneficiarios, sin costo, al
1-888-235-HOPE (4673) (TTY 711).
Horario de atencién: De 7 a. m. a 6 p. m., de lunes a sdbado

Obtener este manual en otro formato o
idioma

Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673
(TTY 711)

Llevar un registro de mis citas y servicios

Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673
(TTY 711)

Obtener ayuda para abordar
pensamientos de autolesion o de causar
dafio a otras personas, angustia, estrés o
ansiedad graves, o cualquier otra crisis
de salud conductual

Linea de crisis de salud conductual al 1-800-849-6127 en
cualquier momento, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.
Si esta en peligro o necesita atencion médica inmediata, llame

al 911.

e Comprender una carta o aviso que
recibi por correo de mi plan de salud

e Presentar una queja sobre mi plan
de salud

e Obtener ayuda con un cambio
reciente o denegacion de mis
servicios de atencidn médica

Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673
(TTY 711)

Actualizar mi direccidon

Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673
(TTY 711)

Encontrar el directorio de proveedores
de mi plan u otra informacion general
sobre mi plan

Visite nuestro sitio web en VayaPartners.org o llame a Servicios
para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673 (TTY 711)

2026-10-01 | Version 1.0
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Palabras clave utilizadas en este manual

Al leer este manual, es posible que encuentre algunas palabras nuevas. A continuacion, le explicamos qué
significan.

Administrador de atencion: Un profesional de la salud especialmente capacitado que trabaja con usted y sus
proveedores de servicios para asegurarse de que reciba la atencién adecuada cuando y donde la necesite.
Algunos adultos y nifios con discapacidades intelectuales/del desarrollo (I/DD) y lesiones cerebrales
traumaticas (TBI) que no tienen Medicaid pueden ser elegibles para tener un administrador de atencion.
Vaya Partners lo conectara con un administrador de atencién que tenga capacitacion especializada para
satisfacer sus necesidades y trabaje para Vaya Partners.

Afeccidn médica de emergencia: Situacion en la que su vida podria correr peligro o podria sufrir dafios
permanentes si no recibe atencidn inmediata.

Apelacion: Si el plan de salud toma una decisidn con la que usted no esta de acuerdo, puede solicitar que la
revisen. Esto se denomina “apelacion”. Solicite una apelacién cuando no esté de acuerdo con que se le
denieguen, reduzcan, suspendan o limiten sus servicios de atencién médica. Cuando solicite una apelacién a
su plan, recibird una nueva decisién en un plazo de 30 dias. Esta decisidon se denomina “resolucién”. Las
apelaciones y las quejas son diferentes.

Atencion de salud conductual: Servicios de tratamiento y recuperacion de trastornos de salud mental y
consumo de sustancias.

Atencion de urgencia: Atencién para un problema de salud que requiere atencion médica inmediata, pero
gue no es una emergencia médica. Puede recibir atencién de urgencia en una clinica sin cita previa para
enfermedades o lesiones que no pongan en peligro la vida.

Atencion en el departamento de emergencias (atencion en la sala de emergencias): Atencién que recibe en
un hospital si tiene una afeccion médica de emergencia.

Autorizacion previa o preautorizacion: Aprobacion que debe obtener de su plan de salud antes de poder
recibir o continuar recibiendo determinados servicios de atencion médica o medicamentos.

Beneficiario (de servicios estatales): Una persona que recibe un servicio financiado por el estado o apoyo
adicional financiado por el estado (como administracién de la atencién o servicios de inclusion en la
comunidad).

Beneficiario: Una persona que recibe Medicaid.
Beneficios: Conjunto de servicios de atencion médica cubiertos por su plan de salud.

Coordinacion de la atencion: Servicio en el que un coordinador o administrador de la atencidn le ayuda a
organizar sus objetivos e informacidn de salud para que pueda recibir una atencidon mas segura y eficaz. Estos
servicios pueden incluir, entre otros, la identificacion de las necesidades de servicios de salud, la
determinacién del nivel de atencidn, la busqueda de servicios y recursos de apoyo adicionales o el
seguimiento de la asistencia al tratamiento.

Departamento de Salud y Servicios Humanos (NCDHHS): La agencia estatal que incluye a Medicaid de
Carolina del Norte (Divisién de Beneficios de Salud); la Divisiéon de Salud Mental, Discapacidades del
Desarrollo y Servicios por Consumo de Sustancias; la Division Estatal de Servicios Sociales; la Division de
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Servicios para Adultos y Personas Mayores; y otras agencias de salud y servicios humanos. El sitio web del
NCDHHS es ncdhhs.gov.

Departamento de Servicios Sociales (DSS) del condado: La agencia publica local (del condado) responsable
de determinar la elegibilidad para Medicaid y otros programas de asistencia.

Derivacion: Una orden documentada de su proveedor para que usted reciba determinados servicios
financiados por el estado.

Directiva anticipada: Un conjunto de instrucciones escritas sobre cdmo se deben tomar las decisiones
médicas o de salud mental si usted pierde la capacidad de tomarlas por si mismo.

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

Exencion por lesion cerebral traumatica (Exencion TBI): Programa federal especial que proporciona servicios
y apoyos a largo plazo para permitir que las personas que han sufrido una lesion cerebral traumatica (TBI) a
partir de los 18 afios de edad puedan permanecer en sus hogares y comunidades. El Tailored Plan (plan
personalizado) que presta servicios en los condados de Cumberland, Durham, Johnston, Mecklenburg y
Wake gestiona este programa especial. La Exencién TBI de Carolina del Norte no opera en todas las areas
geograficas del estado.

Gestion de la atencidn: Servicio en el que un administrador de atencién puede ayudarle a alcanzar sus
objetivos de salud coordinando sus servicios médicos, sociales y de salud conductual y ayudandole a
encontrar acceso a recursos como transporte, alimentos saludables y vivienda segura.

Hogar de cuidado para adultos: Un centro de atencion residencial autorizado con 7 o mas camas para
personas mayores o personas con discapacidades que necesitan apoyo adicional. Estos hogares ofrecen
supervision y cuidados personales adecuados a la edad y la discapacidad de la persona.

Institucion: Centro o entorno de atencién médica que puede proporcionar apoyo fisico y/o conductual.
Algunos ejemplos son, entre otros, los centros de atencidn intermedia para personas con discapacidades
intelectuales (ICF/IID), los centros de enfermeria especializada (SNF) y los hogares de cuidados para adultos
(ACH).

Limite del servicio: La cantidad maxima de un servicio especifico que se puede recibir.

Managed care (asistencia administrada): Un programa de atencién médica en el que Carolina del Norte
contrata planes de salud, denominados Managed Care Organizations (MCO, organizaciones de asistencia
administrada), para organizar servicios integrados y coordinados de salud fisica, salud conductual y otros
servicios de salud para los beneficiarios de Medicaid. En Carolina del Norte, hay tres tipos de planes de
managed care.

Medicaid: Medicaid es un programa de seguro de salud. El programa ayuda a familias o personas con bajos
ingresos o problemas médicos graves. Se financia con fondos federales y estatales y cubre muchos servicios
de salud fisica, salud conductual, y discapacidad intelectual/del desarrollo (I/DD) que usted pueda necesitar.
Debe solicitarlo a través de Departamento de Servicios Sociales de su condado. Cuando usted reune los
requisitos para Medicaid, tiene derecho a ciertos derechos y protecciones. Consulte los sitios web a
continuacion para obtener mas informacion sobre Medicaid y sus derechos: medicaid.ncdhhs.gov y
medicaid.ncdhhs.gov/medicaid/your-rights.
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Médicamente necesario: Servicios médicos, tratamientos o suministros que son necesarios para diagnosticar
o tratar una enfermedad, lesion, afeccidén o sus sintomas y que cumplen con los estandares médicos
aceptados.

Médico: Persona cualificada para ejercer la medicina.
Participante/Persona/Miembro: Persona inscrita y cubierta por un plan de salud.
Plan (o plan de salud): La organizacién que administra sus servicios de atencion médica.

Queja: Insatisfaccion con su plan de salud, proveedor, atencidn o servicios. Comuniquese con su plany
digales que tiene una “queja” sobre sus servicios. Las quejas y las apelaciones son diferentes.

Red (o red de proveedores): Un grupo de proveedores de servicios, hospitales y otros profesionales de la
salud que tienen un contrato con su plan de salud para ofrecer servicios financiados por el estado a los
beneficiarios.

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

Servicios basicos financiados por el estado: Servicios financiados por el estado que todos los Tailored Plans
(planes personalizados) deben ofrecer.

Servicios cubiertos: Servicios proporcionados por su plan de salud.
Servicios de emergencia: Servicios que recibe para tratar su afeccion médica de emergencia.

Servicios financiados por el estado: Se refiere a los servicios de salud mental, discapacidad intelectual/del
desarrollo (I/DD), lesion cerebral traumatica (TBI) y consumo de sustancias que son financiados por el
gobierno estatal o federal fuera de Medicaid e incluyen servicios basicos y servicios no basicos.

Servicios no basicos financiados por el estado (servicios adicionales): Servicios adicionales financiados por
el estado que los Tailored Plans (planes personalizados) pueden optar por ofrecer.

Servicios para Miembros y Beneficiarios: NUmero de teléfono al que puede llamar para hablar con alguien y
obtener ayuda cuando tenga alguna pregunta. El nUmero de Vaya Partners es el 1-888-235-4673 (TTY 711).

Servicios y dispositivos de rehabilitacion y terapia: Servicios y equipos de atencion médica que le ayudan a
recuperarse de una enfermedad, accidente, lesidén o cirugia. Estos servicios pueden incluir fisioterapia o
terapia del habla.

Standard Plan: Un Standard Plan es un plan de salud de Medicaid de Carolina del Norte que ofrece servicios
de salud fisica, farmacia, gestién de cuidados, y servicios basicos de salud mental y consumo de sustancias a
sus miembros. Los Standard Plans ofrecen servicios adicionales para los miembros que relnen los requisitos.
Algunos servicios adicionales pueden variar segun el Standard Plan.

Tailored Plan (plan personalizado): Un plan de salud de NC Medicaid Managed Care que ofrece servicios de
salud fisica y farmacia, servicios y apoyos a largo plazo (LTSS) y servicios para trastornos graves de salud
mental, consumo severo de sustancias, discapacidades intelectuales/del desarrollo (I/DD) y lesiones
cerebrales traumaticas (TBI). Los Tailored Plans ofrecen servicios adicionales para los miembros que rednen
los requisitos.

Trastorno por consumo de sustancias: Trastorno médico que incluye el abuso o la adiccion al alcohol y/o a
drogas legales o ilegales.
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Tutor legal o persona legalmente responsable: Persona designada por un tribunal para tomar decisiones en
nombre de una persona que no puede hacerlo por si misma (normalmente un familiar o amigo, a menos que
no haya nadie disponible, en cuyo caso se designa a un empleado publico).
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Servicios financiados por el estado
de Carolina del Norte

Este manual le ayudard a comprender los servicios financiados por el estado que estan disponibles para usted.
Si tiene alguna pregunta, también puede llamar a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-HOPE
(TTY 711) o visitar VayaPartners.org.

Descripcion general de los servicios financiados por el estado

Vaya Partners administra los servicios financiados por el estado para las personas que viven en nuestra area
de cobertura y que no tienen seguro o necesitan servicios que no estan disponibles en sus planes de salud. Los
servicios financiados por el estado son servicios para la salud mental, el consumo de sustancias, la
discapacidad intelectual/del desarrollo (I/DD) y la lesidén cerebral traumatica (TBI), y estan financiados por el
condado, el estado o el gobierno federal fuera de Medicaid. Esta guia contiene informacion para ayudarle a
obtener los servicios financiados por el estado si los necesita. Usted puede ser elegible para recibir servicios
financiados por el estado si no tiene seguro médico o si tiene un seguro médico, incluido Medicaid, que no
cubre todas sus necesidades. Los servicios financiados por el estado estan limitados por la disponibilidad de
fondos estatales.

Como utilizar este manual

Este manual es su guia sobre los servicios financiados por el estado que ofrece Vaya Partners. Si tiene
preguntas sobre los servicios financiados por el estado, puede:

e Utilizar este manual.

e Preguntar a su administrador de atenciéon o administrador de casos.

e Llamar a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673 (TTY 711).

e Visitar nuestro sitio web en VayaPartners.org.

Ayuda de Servicios para Miembros y Beneficiarios

Servicios para Miembros y Beneficiarios cuenta con personal para ayudarle. Puede llamar a Servicios para
Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673 (TTY 711).

e En caso de una emergencia médica, llame al 911.

TAILORED PLAN DE SALUD CONDUCTUAL E I/DD DE VAYA PARTNERS 2026-10-01 | Version 1.0
MANUAL DEL BENEFICIARIO DE SERVICIOS FINANCIADOS POR EL ESTADO 13


https://vayapartners.org/
https://vayapartners.org/

Servicios financiados por el estado

e Para obtener ayuda con cuestiones y preguntas que no sean de emergencia, llame a Servicios para
Miembros y Beneficiarios de lunes a sdbado, de 7 a. m. a 6 p. m. Si llama a Servicios para Miembros y
Beneficiarios fuera del horario de atencidn, por favor deje un mensaje de voz. Los mensajes que se dejen
se responderan el siguiente dia laborable.

e Puede llamar a Servicios para
Miembros y Beneficiarios para Otras formas en las que podemos ayudar
obtener ayuda cuando tenga alguna
pregunta. Llamenos para preguntar
sobre los servicios, la elegibilidad para
los servicios financiados por el estado,
para obtener ayuda con las
derivaciones o para preguntar sobre
cualquier cambio que pueda afectar
sus beneficios o los de su familia.

e Sjelinglés no es su primer idioma,
podemos ayudarle. Solo llamenos y
encontraremos la manera de
comunicarnos con usted en su propio
idioma.

Si piensa en autolesionarse o hacer dafio a otras
personas, o si sufre dolor o angustia emocional o
mental, lame a la linea de crisis de salud conductual al
1-800-849-6127 en cualquier momento, las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana, para hablar con alguien que
le escuchard y le ayudara. La llamada es gratuita.
Estamos aqui para ayudarle con problemas como el
estrés, la depresion o la ansiedad. Podemos
proporcionarle el apoyo que necesita para sentirse
mejor. Si esta en peligro o necesita atencion médica
inmediata, llame al 911.

Para personas con discapacidades auditivas, visuales o del habla
Usted tiene derecho a recibir informacion sobre su plan de salud, su atencidn y sus servicios en un formato
que pueda comprender y al que pueda acceder. Vaya Partners ofrece servicios gratuitos para ayudar a las
personas a comunicarse eficazmente con nosotros. A continuacién, encontrara informacién especifica sobre
algunos tipos de adaptaciones:

Para personas con pérdida auditiva

Si usted es sordo, tiene dificultades auditivas o es sordociego, o si siente que tiene dificultades para oir y

necesita ayuda para comunicarse, hay recursos disponibles para ayudarle. Estos incluyen, entre otros:

e Intérpretes cualificados de lenguaje de sefas estadounidense

e Intérpretes certificados para sordos

e Subtitulos de traducciéon en tiempo real para facilitar la comunicacion (CART)

e Dispositivos de amplificacién auditiva personales (ALD) para su uso

e Personal capacitado para atender adecuadamente sus llamadas al servicio de retransmision
(videoteléfono, teléfono con subtitulos y TTY)

Para personas con pérdida de vision

Si tiene pérdida de la visidn, los recursos disponibles para ayudarle incluyen, entre otros:

e Materiales escritos en formatos accesibles (como letra grande, Braille, audio, formato electrdnico
accesible)
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Para personas con discapacidades del habla

Si tiene una discapacidad del habla, algunos servicios pueden incluir, entre otros:
e Retransmision de voz a voz (STS)
e Llaringe artificial

Para personas con discapacidades multiples

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

Otras ayudas y servicios especiales para personas con discapacidades

e Ayuda para concertar citas o acudir a ellas

e Administradores de atencién que pueden ayudarle a obtener la atencidn que necesita

e Nombresy direcciones de proveedores especializados en su afeccion

e Sjutiliza una silla de ruedas, podemos informarle si el consultorio del médico es accesible para sillas de
ruedas y ayudarle a concertar citas o acudir a ellas

e Facil acceso a los servicios (como accesibilidad conforme a la ADA, rampas, pasamanos y otros servicios)

Para solicitar servicios, llame a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673 (TTY 711).

Vaya Partners cumple con las leyes federales de derechos civiles y no excluye ni trata a las personas de
manera diferente por motivos de raza, color, credo, religidn, ascendencia, sexo, género, identidad de género,
orientacién sexual, origen étnico o nacional, edad, discapacidad, informacion genética, estado de
salud/necesidad de servicios de salud, o condicién de miembro de la Guardia Nacional, veterano, estado civil,
parental u otra condicion protegida. Si cree que Vaya Partners no le ha proporcionado estos servicios, puede
presentar una queja. Para presentar una queja u obtener mas informacién, llame a Servicios para Miembros y
Beneficiarios al 1-888-235-4673 (TTY 711).

Si tiene algun problema que no ha podido resolver con Vaya Partners, puede comunicarse con el Defensor del
Pueblo de Medicaid de Carolina del Norte al 1-877-201-3750 o en ncmedicaidombudsman.org.

¢Como puedo obtener servicios financiados por el estado?

Puede llamar a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673 para averiguar si es elegible para
recibir servicios financiados por el estado, ponerse en contacto con un proveedor de servicios financiados por
el estado u obtener respuestas a cualquier otra pregunta que pueda tener. También puede obtener servicios
de traduccién en su idioma nativo o un intérprete.

Si piensa en autolesionarse o lesionar a otros, o si tiene una angustia o ansiedad graves, llame a la linea de
crisis de salud conductual al 1-800-849-6127 en cualquier momento, las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana. Si estd en peligro o necesita atencion médica inmediata, llame al 911.
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988: linea de ayuda contra el suicidio y las crisis
Puede llamar, enviar un mensaje de texto o chatear al 988 en cualquier momento si usted o un ser querido
necesitan ayuda en una situacion de crisis.

La linea de ayuda 988 ofrece apoyo emocional gratuito y confidencial a personas en crisis suicida o con
angustia emocional las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Cualquier persona que esté deprimida,
pasando por un momento dificil, necesite hablar o esté pensando en suicidarse puede acceder a los servicios
de crisis. Se conectara a las personas con un consejero especializado en crisis que las escucharj, les brindara
apoyo y les proporcionara recursos. La linea de ayuda 988 esta disponible para todos.

Si es sordo o tiene problemas de audicion, puede chatear con un consejero de crisis de la linea de ayuda 988
de las siguientes maneras:

e Llamando al 988 con un videoteléfono ASL

e Chateando en linea, en chat.988lifeline.org

e Enviando un mensaje al 988 para iniciar una conversacion de texto

e Sjesusuario de TTY, utilizando su servicio de retransmision preferido o marcando 711, seguido del 988

Todas las personas que viven en el drea de cobertura de Vaya Partners son elegibles para recibir los servicios
de crisis que se enumeran en “éQué servicios estan disponibles?”

.Soy elegible para recibir servicios financiados por el estado?
Servicios de salud mental y trastornos por consumo de sustancias
Para ser elegible para recibir servicios financiados por el estado para la salud mental o trastornos por consumo
de sustancias, debe cumplir, como minimo, los siguientes criterios:
e Los ingresos de su familia/hogar no pueden superar el 300 % del nivel de pobreza segun las directrices
federales de pobreza actuales del Departamento de Salud y Servicios Humanos de los Estados Unidos.
e Debe cumplir UNO de los siguientes criterios:
o No tiene seguro.
o Tiene seguro, pero su seguro (o Medicaid) no cubre el servicio financiado por el estado y no hay un
servicio alternativo clinicamente apropiado disponible.
o Tiene un seguro que cubre el servicio financiado por el estado, pero el costo compartido asociado
al servicio es inasequible (segun lo determine Vaya Partners).

Para obtener informacién sobre los criterios de elegibilidad para los servicios financiados por el estado, llame
a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673.

Servicios para personas con discapacidad intelectual/del desarrollo (I/DD) o lesion cerebral
traumatica (TBI)
Para ser elegible para los servicios financiados por el estado para una discapacidad intelectual/del desarrollo o
lesidon cerebral traumatica, debe cumplir, como minimo, los siguientes criterios:
e Debe cumplir UNO de los siguientes criterios:

o No tiene seguro.
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o Tiene seguro, pero su seguro (o Medicaid) no cubre el servicio financiado por el estado y no hay un
servicio alternativo clinicamente apropiado disponible.
e Debe haber solicitado la cobertura de Medicaid.

No hay un requisito financiero minimo para recibir servicios para discapacidad intelectual/del desarrollo o
lesidn cerebral traumatica. Para obtener informacion sobre los criterios de elegibilidad para los servicios
financiados por el estado, llame a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673.

Elegibilidad y financiacion disponible

Los servicios financiados por el estado no son un derecho y la financiacién es limitada. Esto significa que
incluso si es elegible para recibir servicios, es posible que no pueda obtenerlos si no hay fondos suficientes. Si
esto sucede, Vaya Partners puede ponerlo en una lista de espera hasta que haya fondos adicionales
disponibles. Si esta embarazada y consume drogas o alcohol, o es una persona que se inyecta drogas, es
posible que pueda obtener ayuda mientras espera los servicios. Comuniquese con su administrador de
atencién o con Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673 para informarles sobre cualquier
embarazo y/o consumo de sustancias.

¢ Qué servicios estan disponibles?

Vaya Partners cubre servicios para adultos y nifios con necesidades de salud mental, trastorno por consumo
de sustancias (SUD), discapacidades intelectuales/del desarrollo (I/DD) y/o lesidn cerebral traumatica (TBI),
sujeto a la financiacion disponible.

Lista de servicios disponibles de salud conductual, discapacidad intelectual y
del desarrollo, y lesion cerebral traumatica

Servicios no basicos

Tipo de Servicios basicos o o
o . . . (servicios adicionales)
servicio (disponibles en todas las regiones) . .
incluidos en su plan
Todas las e Evaluacién diagndstica e Atencidn urgente de salud
discapacidades e Crisis en centros para adultos conductual
e Servicios de salud conductual para pacientes en | ® Crisis en centros para nifios y
régimen de hospitalizacion adolescentes

e Gestidn de crisis movil

e Servicios ambulatorios

Salud mental e Tratamiento asertivo comunitario (ACT) e Hospitalizacion parcial

para adultos e Compromiso asertivo

e Equipo de apoyo comunitario (CST)

e Servicios de apoyo entre pares

e Rehabilitacion psicosocial

e Servicios residenciales de recuperacion de
salud mental

e Colocacién y apoyo individual (IPS): empleo con
apoyo

e Servicio de gestion de la transicidon
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Lista de servicios disponibles de salud conductual, discapacidad intelectual y

Tipo de
servicio

del desarrollo, y lesion cerebral traumatica

Servicios no basicos

(servicios adicionales)
incluidos en su plan

Servicios basicos
(disponibles en todas las regiones)

Intervencion en momentos criticos
Gestion integral de casos de salud conductual

Salud mental
infantil

Atencion intensiva a domicilio
Terapia multisistémica

Relevo

Compromiso asertivo

Tratamiento diurno de salud
mental

Discapacidad
intelectual/del
desarrollo y
lesion cerebral
traumatica

Apoyos residenciales

Grupo de apoyos diurnos

Vida y apoyo en la comunidad

Vida con apoyo periddico

Empleo con apoyo

Relevo

Gestion de la atencion de discapacidad
intelectual/del desarrollo y lesién cerebral
traumatica

Servicios de rehabilitacion
residencial a largo plazo de
lesidn cerebral traumatica

Trastorno por
consumo de
sustancias:
adultos

Gestidon ambulatoria de la abstinencia sin
supervision prolongada in situ y gestion
ambulatoria de la abstinencia con supervision
prolongada in situ

Compromiso asertivo

Servicios residenciales de alta intensidad
gestionados clinicamente y especificos para
cada poblacién

Servicios del Programa de Tratamiento de
Opioides

Servicios de gestion de la abstinencia en
régimen de hospitalizacién con supervision
médica

Apoyos entre pares

Servicios y apoyos residenciales para el
consumo de sustancias

Centro de rehabilitacién para el abuso de
sustancias

Tratamiento ambulatorio integral por abuso de
sustancias

Programa ambulatorio intensivo por abuso de
sustancias

Tratamiento residencial comunitario por abuso
de sustancias supervisado médicamente

Servicios residenciales de
gestion clinica de la
abstinencia
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Lista de servicios disponibles de salud conductual, discapacidad intelectual y
del desarrollo, y lesion cerebral traumatica

Servicios no basicos
(servicios adicionales)
incluidos en su plan

Tipo de Servicios basicos
servicio (disponibles en todas las regiones)

e Tratamiento residencial comunitario no médico
por abuso de sustancias

e Colocacidn y apoyo individual (IPS): empleo con
apoyo

e Equipo de apoyo comunitario (CST)

e Gestidn integral de casos de salud conductual

e Servicios intensivos en régimen de
hospitalizacién con monitoreo médico

e Servicios de alta intensidad administrados
clinicamente

e Servicios residenciales de alta intensidad
administrados clinicamente

Trastorno por e Terapia multisistémica e Atencidn intensiva a domicilio
consumo de e Programa ambulatorio intensivo por abuso de e Tratamiento diurno para nifios
sustancias: nifios sustancias y adolescentes

e Servicios y apoyos residenciales para el e Relevo

consumo de sustancias

e Compromiso asertivo

e Servicios residenciales de intensidad media
gestionados clinicamente para adolescentes

Servicios de crisis
Servicios de crisis de lesion cerebral

Servicios de crisis por trastornos por

traumatica, salud conductual y discapacidad .
consumo de sustancias

intelectual/del desarrollo

e Gestion de crisis movil e Desintoxicacion ambulatoria
e Crisis en centros (para nifios y adolescentes) e Desintoxicacion médica no hospitalaria
e Servicios de tratamiento profesional en un e Servicios intensivos de gestion de la abstinencia
programa de crisis en centros en régimen de hospitalizacidon con supervision
médica

GUIA DE CITAS
SU CITA DEBE TENER LUGAR:

S| LLAMA PARA SOLICITAR ESTE TIPO DE
SERVICIO:

Salud mental
Servicios de rutina En un plazo de 14 dias
Servicios de atencion de urgencia En un plazo de 24 horas
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GUIA DE CITAS
S| LLAMA PARA SOLICITAR ESTE TIPO DE SU CITA DEBE TENER LUGAR:

SERVICIO:

Servicios de emergencia (servicios para tratar una Acuda inmediatamente al servicio de emergencias de

afeccion potencialmente mortal) un hospital (disponible las 24 horas del dia, los 365
dias del ano) o acuda a una clinica de atencion de
urgencia.

Servicios méviles de gestion de crisis En un plazo de 2 horas

Trastornos por consumo de sustancias

Servicios de rutina En un plazo de 48 horas

Servicios de atencion de urgencia En un plazo de 24 horas

Servicios de emergencia (servicios para tratar una Acuda inmediatamente al servicio de emergencias de

afeccidn potencialmente mortal) un hospital (disponible las 24 horas del dia, los 365
dias del afio) o acuda a una clinica de atencién de
urgencia.

Si no recibe la atencidn que necesita dentro de los plazos indicados anteriormente, llame a Servicios para
Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673.

Copagos

Un “copago” es una tarifa que usted paga cuando recibe ciertos servicios de atencién médica de un
proveedor. Es posible que los beneficiarios elegibles de Vaya Partners que reciben servicios financiados por el
estado no tengan que pagar un copago a su proveedor.

Autorizacion y acciones del servicio

Vaya Partners debera aprobar la mayoria de los tratamientos y servicios financiados por el estado antes de
gue usted los reciba. Esto se llama autorizacion previa. Es posible que Vaya Partners también deba aprobar
algunos tratamientos o servicios para que usted pueda continuar recibiéndolos.

Solicitar la aprobacion de un tratamiento o servicio se denomina solicitud de autorizacion de servicio.

La lista de tratamientos o servicios que necesitan una solicitud de autorizacién de servicio puede cambiar con
el tiempo. Se puede encontrar una lista actualizada de estos servicios en el sitio web de Vaya Partners en
VayaPartners.org. Para obtener la aprobacién de estos tratamientos o servicios, su proveedor enviara
solicitudes de servicios en su nombre. Si tiene preguntas sobre qué servicios estan autorizados para usted,
llame a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673 o envie su solicitud por escrito a Vaya
Partners, 901 S. New Hope Road, Gastonia, NC 28054.

¢ Qué sucede después de que recibamos su solicitud de autorizacion de servicio?

Debe obtener los servicios que necesitan una autorizacidn de servicio de proveedores que estan en la red de
servicios financiados por el estado de Vaya Partners. Llame a Servicios para Miembros y Beneficiarios al
1-888-235-4673 si tiene preguntas o necesita ayuda. Vaya Partners cuenta con un grupo de profesionales de la
salud cualificados para realizar las revisiones. Su trabajo consiste en asegurarse de que el servicio que usted
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solicita esté cubierto por nuestro plan y que le ayude con su afeccidén. Los médicos de salud conductual de
Vaya Partners revisaran la solicitud de su proveedor.

A diferencia de Medicaid, no existe ningiin derecho a los servicios financiados por el estado, y los servicios
estan limitados por la cantidad de fondos asignados por el estado. Su solicitud puede ser denegada por falta
de fondos, y no existe el derecho a apelar una decision basada en este motivo.

Vaya Partners utiliza politicas y directrices aprobadas por el Departamento de Salud y Servicios Humanos de
Carolina del Norte (NCDHHS) para determinar si el servicio es médicamente necesario. Vaya Partners le
informara en un plazo de 7 dias a partir de su solicitud si se aprueba alguno de los servicios mencionados
anteriormente. También puede solicitar una revision mas rdpida, denominada revisién acelerada, en cuyo caso
Vaya Partners le informara en un plazo de 3 dias.

En ocasiones, Vaya Partners puede denegar o limitar una solicitud que presente su proveedor. Esta decision se
denomina “decisidn de revisidn de la gestion de la utilizacion”.

Si recibe una denegacion, reduccion, suspension o cancelacion de los servicios y no esta de acuerdo con
nuestra decision, puede presentar una “apelacion”. Debe presentar una apelacién por escrito para los
servicios financiados por el estado. Consulte la pagina 26 para obtener mas informacién sobre las apelaciones.

Hay algunos tratamientos y servicios que no requieren autorizacion previa. Los servicios de crisis
generalmente no requieren autorizacion previa. La lista de servicios que no requieren una autorizacion puede
cambiar. Puede encontrar una lista actualizada de servicios que no requieren autorizacién previa en el sitio
web de Vaya Partners, en VayaPartners.org.

Los servicios que no requieren autorizacion previa son:

e Evaluacién diagnostica

e Terapia individual complementaria a la evaluacidn/gestion (un tipo de terapia individual facturada por los
médicos)

e Terapia/asesoramiento grupal

e Terapia individual para crisis

e Rehabilitacion psicosocial

e Programa ambulatorio intensivo por abuso de sustancias (SAIOP)

e Apoyos entre pares

e Gestion de casos de salud mental para adultos

e Gestidn de casos para trastornos por consumo de sustancias

e Crisis en centros (para adultos)

e Crisis en centros (para nifios y adolescentes)

e Gestidn de crisis movil

e Desintoxicacién ambulatoria

TAILORED PLAN DE SALUD CONDUCTUAL E I/DD DE VAYA PARTNERS 2026-10-01 | Version 1.0
MANUAL DEL BENEFICIARIO DE SERVICIOS FINANCIADOS POR EL ESTADO 21


https://vayapartners.org/

Servicios financiados por el estado

Servicios financiados por el estado para lesiones cerebrales traumaticas (TBl)

El programa de servicios financiados por el estado para lesiones cerebrales traumaticas (TBI) ofrece servicios y
asistencia a personas con lesiones cerebrales traumaticas. Los servicios incluyen, entre otros, apoyos
residenciales, programas diurnos, empleo, transporte, terapia, relevo, tecnologia de asistencia y
modificaciones en el hogar. Para obtener mas informacién, comuniquese con Servicios para Miembros y
Beneficiarios al 1-888-235-4673.

Apoyo adicional para controlar su salud (gestion de la atencion y

administracion de casos)

Administrar su atencién médica por su cuenta puede ser dificil, especialmente si padece varios problemas de
salud al mismo tiempo. Si necesita ayuda adicional para recuperar y mantener su salud, podemos ayudarle.

Administracion de casos para adultos y nifios con necesidades de salud conductual. Algunos adultos y
niflos que tienen necesidades relacionadas con la salud mental y el consumo de sustancias, pero que no
tienen Medicaid, pueden ser elegibles para recibir servicios de administracion de casos. Un administrador
de casos es un trabajador de salud conductual especialmente capacitado que le ayuda a usted y a sus
proveedores de atencion médica a asegurarse de que reciba la atencién adecuada cuando y donde la
necesite. El administrador de casos sabe qué recursos estan disponibles en su comunidad y trabajara con
los proveedores locales para conseguirle la ayuda que necesita.

Gestion de la atencidn para adultos y nifios con discapacidades intelectuales/del desarrollo y lesiones
cerebrales traumaticas. Algunos adultos y nifios con discapacidades intelectuales/del desarrollo (I/DD) y
lesiones cerebrales traumaticas (TBI), pero que no tienen Medicaid, pueden ser elegibles para tener un
administrador de atencidn que trabaje para Vaya Partners. Si usted relne los requisitos, Vaya Partners le
asignara un administrador de atencién que cuenta con capacitacion especializada para satisfacer sus
necesidades.

Si usted es elegible para recibir servicios de administracién de casos o administracién de atencién, es posible
gue no pueda obtener los servicios si se han agotado los fondos. Si esto sucede, Vaya Partners puede ponerlo
en una lista de espera hasta que haya fondos adicionales disponibles.

Su administrador de casos o administrador de atencidn puede:

Ayudarle a coordinar sus citas y compartir recursos sobre el transporte publico para ir y volver de su
proveedor.

Apoyarle para que alcance sus objetivos y gestione mejor sus afecciones de salud conductual, discapacidades
intelectuales/del desarrollo o lesiones cerebrales traumaticas.

Responder preguntas sobre qué hacen sus medicamentos y codmo tomarlos.

Hacer un seguimiento con sus proveedores sobre su atencion.

Conectarle con recursos utiles en su comunidad.

Ayudarle a resolver cualquier duda sobre los servicios recibidos.

Ofrecerle derivaciones, informacidn y ayuda para obtener servicios médicos gratuitos o de bajo costo
(centros de salud acreditados a nivel federal y centros de salud rurales, recursos comunitarios y servicios
de apoyo social).
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Para ayudarle a gestionar sus necesidades de atencion de salud conductual, discapacidades intelectuales/del
desarrollo o lesiones cerebrales traumaticas, su administrador de casos o administrador de atencion le
preguntard sobre sus inquietudes y creard un plan teniendo en cuenta sus comentarios, en el que se
enumeraran sus objetivos especificos y las formas de alcanzarlos. El plan también incluira una lista de los
servicios de la comunidad que pueden ayudarle a alcanzar sus objetivos de salud.

Para obtener mas informacidn sobre como obtener apoyo adicional para gestionar su salud, llame a Servicios
para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673.

Ayuda para dejar de fumar o consumir tabaco

Dejar de fumar o consumir otros productos de tabaco es uno de los pasos mds importantes que puede dar
para mejorar su salud. De hecho, el consumo de tabaco es la principal causa de muerte evitable en los Estados
Unidos y Carolina del Norte. Fumar causa dafios en todos los sistemas y casi todos los érganos del cuerpo.

QuitlineNC ofrece ayuda gratuita a cualquier residente de Carolina del Norte que desee dejar de fumar o dejar
de consumir otros productos del tabaco. El programa ofrece asesoramiento y apoyo para ayudarle a comenzar
una vida sin tabaco. Es posible que sea elegible para recibir terapias de sustitucidén de nicotina gratuitas, como
parches de nicotina o chicles de nicotina, para ayudarle a dejar el tabaco. Para obtener mas informacidn, llame
al 1-800-QUIT-NOW (1-800-784-8669) o visite quitlinenc.com. También puede hablar con su proveedor o
llamar a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673 para obtener informacion y recursos
adicionales.

Inclusion en la comunidad

Es posible que necesite servicios y apoyos que se proporcionan en centros de larga estancia, como hospitales
psiquidtricos u hogares de cuidados para adultos. Es posible que sea elegible para recibir apoyo adicional de
Vaya Partners para mudarse o permanecer en la comunidad. Vaya Partners se comunicara con usted si vive en
este tipo de centros para ver si reune los requisitos para recibir apoyo adicional y explicarle la opcién que
tiene de abandonar estos centros y vivir en entornos comunitarios. Vaya Partners trabajara con usted si decide
abandonar este tipo de centros para crear un plan para recibir servicios en su hogar y en la comunidad. El
personal de Vaya Partners colaborara con usted para prepararle para el traslado. Una vez que se traslade a la
comunidad, Vaya Partners pondra en contacto a las personas con necesidades de salud conductual con la
gestion de casos y a las personas con necesidades de discapacidades intelectuales/del desarrollo o lesiones
cerebrales traumaticas con un administrador de atencidn para asegurarse de que usted cuenta con los
servicios y apoyos adecuados.

Desviacion

Vaya Partners ayuda a desviar a las personas que estan en riesgo de ingresar en una institucidon o en un hogar
de cuidados para adultos (ACH) para que puedan permanecer en la comunidad. Trabajaremos con usted para
proporcionarle informacion y acceso a los servicios comunitarios. Si decide permanecer en la comunidad,
trabajaremos con usted para crear un plan de integracion comunitaria (CIP) que garantice que esta decision se
ha tomado con conocimiento de causa y para proporcionar servicios y apoyo, incluida una vivienda con apoyo
permanente si es necesario.
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Sistema de atencion

Vaya Partners utiliza el modelo del Sistema de Atencidn para apoyar a los nifios y jovenes que reciben servicios
de salud conductual. El modelo del Sistema de Atencidn de Carolina del Norte integra una serie de servicios
comunitarios, incluyendo aquellos proporcionados por Vaya Partners, asi como los ofrecidos por escuelas y
otras agencias estatales, como el sistema de justicia juvenil o el bienestar infantil. Los socios familiares del
Sistema de Atencidn estan disponibles para apoyar a las familias y garantizar que los servicios que reciben los
nifios y sus familias estén coordinados y aborden las necesidades y fortalezas especificas tanto de los nifnos
como de las familias. Los socios familiares también pueden trabajar con las familias en el desarrollo de planes
de atencidn. Para obtener mas informacion, las familias pueden comunicarse con Servicios para Miembros y
Beneficiarios al 1-888-235-4673. Las familias también pueden comunicarse con su sistema de atencién
comunitario colaborativo local para obtener informacidn sobre los recursos locales para los beneficiarios de
servicios financiados por el estado. Puede llamar a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673
para obtener informacién sobre cémo comunicarse con su sistema de atencidon comunitario colaborativo local.
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Informacion del plan de salud

Si tiene problemas con los servicios financiados por el estado de

Vaya Partners, puede presentar una queja

Queremos que tenga una experiencia satisfactoria con Vaya Partners. Si no estd satisfecho o tiene una queja

sobre cualquiera de sus servicios de salud conductual, discapacidad intelectual/del desarrollo (I/DD) o lesién

cerebral traumatica (TBI) financiados por el estado, su administrador de casos, Vaya Partners, o su proveedor de
servicios, puede comunicarse con nosotros por teléfono, electrénicamente o por escrito:

e TELEFONO: Llame a Servicios para Miembros y Beneficiarios de Vaya Partners al 1-888-235-4673, las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana. Después del horario de atencion, puede dejar un mensaje. También
puede llamar al Equipo de Resolucion de Quejas de Vaya Partners al 1-800-893-6246, extensién 1600.
También puede informar de sus inquietudes de forma andnima a través de la linea gratuita de
cumplimiento de Vaya Partners, disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, en el
1-866-916-4255.

e CORREO: Puede enviarnos su queja por escrito a Vaya Partners, Grievance Resolution Team, 901 S. New
Hope Road, Gastonia, NC 28054.

e ELECTRONICAMENTE: Visite el portal de cumplimiento de Vaya Partners EthicsPoint en
vayahealth.ethicspoint.com (también le permite reportar de forma anénima) o puede presentar una queja
a través de nuestro portal en linea MemberCONNECT en memberportal.vayapartners.org.

e CORREO ELECTRONICO: Envie un correo electrénico a ResolutionTeam@VayaPartners.org.

Ponerse en contacto con nosotros para presentar una queja significa que no esta satisfecho con Vaya Partners,
su proveedor o sus servicios. La mayoria de los problemas de este tipo se pueden resolver de inmediato. Tanto
si resolvemos su problema de inmediato como si necesitamos profundizar en él, registraremos su llamada, su
inquietud y nuestra solucién. Le informaremos por escrito de que hemos recibido su queja. También le
enviaremos una notificacidon por escrito cuando hayamos concluido la tramitacion de su queja.

Puede pedirle a un familiar, un amigo, su proveedor o un representante legal que le ayude con su queja. Si
necesita nuestra ayuda debido a una discapacidad auditiva o visual, o si necesita servicios de traduccion o
ayuda para completar cualquier formulario, podemos ayudarle.
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Resolucidén de su queja

Le informaremos por escrito que hemos recibido su queja en un plazo de 5 dias habiles a partir de la fecha de

recepcion. En nuestra carta también le informaremos si resolveremos la queja de manera informal o mediante

una investigacién. Si no esta de acuerdo con la resolucion de la queja, puede presentar una apelacion.

e Proceso de resolucién informal: Si abordamos la queja de manera informal, la revisaremos y le
informaremaos por escrito como la hemos resuelto en un plazo de 15 dias habiles a partir de la recepcién
de su queja. Si no esta de acuerdo con la resolucion/resultado de la queja, puede presentar una apelacién
ante Vaya Partners en un plazo de 15 dias habiles a partir de la fecha de la carta de resolucion informal.

e Proceso de investigacion: Si investigamos su queja, completaremos la investigacién en un plazo de 30 dias
a partir de la recepcidn de su queja y le comunicaremos por escrito como la hemos resuelto en un plazo de
15 dias a partir de la finalizacion de la investigacion. Si no esta de acuerdo con el informe de la
investigacion, puede presentar una apelacién del informe de la investigacién en un plazo de 21 dias
naturales. La apelacion de una investigacion se limita a los elementos identificados en el registro de la
gueja original y en el informe de la investigacion.

Vaya Partners convocard un comité de revision para revisar la apelacion y emitira una decisién por escrito
basada en la decisidn del comité de apelacién de mantener o revocar las conclusiones de la investigacion.

Puede pedirle a un familiar, un amigo, su proveedor o un representante legal que le ayude con su apelacion.
La carta con la decisidn se emitira en un plazo de 28 dias naturales a partir de la recepcidn de la apelacion de
una investigacién o en un plazo de 20 dias habiles a partir de la recepciéon de la apelacidon de una decisidon
informal.

También puede comunicarse con el Equipo de Servicio al Cliente y Derechos Comunitarios (CSCR) de la
Divisién de Salud Mental, Discapacidades del Desarrollo y Servicios por Consumo de Sustancias (MHDDSUS)
llamando al nimero gratuito 1-855-262-1946, por teléfono al 984-236-5300 o por correo electrénico en
dmh.advocacy@dhhs.nc.gov. El Equipo CSCR trabajara con usted y con Vaya Partners para encontrar todas las
opciones posibles de servicios.

Apelaciones

En ocasiones, Vaya Partners puede decidir denegar, suspender, reducir o cancelar una solicitud que su
proveedor realice en su nombre para obtener los servicios financiados por el estado ofrecidos por nuestro
plan. Recibira una carta de Vaya Partners en la que se le notificara cualquier decisidn de denegar, suspender,
reducir o cancelar una solicitud de servicio que realice su proveedor. La carta incluird informacién sobre el
motivo de la decision y las opciones disponibles mientras se revisa la apelacién. Los beneficiarios de los
servicios financiados por el estado tienen derecho a apelar las decisiones de denegar, suspender, reducir o
cancelar sus servicios. Vaya Partners debe recibir la apelacion del beneficiario por escrito en un plazo de 15
dias habiles a partir de la fecha de la carta de notificacion.

Cuando usted presenta una apelacion, Vaya Partners tiene 7 dias laborables para darle una respuesta. Puede
pedirle a un familiar, un amigo, su proveedor o un representante legal que le ayude con su apelacién. Usted o
su tutor legal pueden solicitar una apelacién. Puede llamar a Vaya Partners al 1-888-235-4673 o visitar
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VayaPartners.org si necesita ayuda para presentar su apelacion. Es facil presentar una apelacion utilizando una
de las siguientes opciones:

e CORREO: Llene, firme y envie por correo la solicitud de apelacién en la notificacién que reciba sobre
nuestra decision. Envie por correo a las direcciones detalladas en este formulario. Debemos recibir su
formulario a mas tardar 15 dias habiles después de |a fecha que figura en la carta de notificacidn.

e FAX: Llene, firme y envie por fax el Formulario de solicitud de apelacidn en la notificacién que reciba sobre
nuestra decisidon. Encontrara el nimero de fax en el formulario. Debemos recibir su formulario a mas
tardar 15 dias habiles después de la fecha que figura en la carta de notificacién.

e CORREO ELECTRONICO: Llene, firme y envie por correo electrénico el Formulario de solicitud de apelacién
en la notificacién que reciba sobre nuestra decisién. Encontrara el correo electrénico en el formulario.
Debemos recibir su formulario a mas tardar 15 dias habiles después de la fecha que figura en la carta de
notificacién.

e EN LINEA: Puede presentar una apelacién electrénicamente a través de MemberCONNECT en
memberportal.vayapartners.org.

Plazos para las apelaciones del servicio de gestion de la utilizacion
Vaya Partners tomara una decision sobre su apelacién en un plazo de 7 dias habiles a partir de la fecha en que
recibamos su solicitud de apelacion. Le enviaremos una carta por correo para informarle de nuestra decision.

Decisiones sobre las apelaciones

Si no esta de acuerdo con nuestra decision, puede solicitar una apelacion ante el Panel Estatal de Apelaciones
para Servicios No Cubiertos por Medicaid. El “Panel Estatal de Apelaciones para Servicios No Cubiertos por
Medicaid” forma parte de la Divisidon de Salud Mental, Discapacidades del Desarrollo y Servicios por Consumo
de Sustancias (DMHDDSUS) del Departamento de Salud y Servicios Humanos de Carolina del Norte (NCDHHS).
La solicitud de apelacidn a nivel del NCDHHS debe recibirse en un plazo de 11 dias naturales a partir de la
fecha de la carta de Vaya Partners.

Panel Estatal de Apelaciones para Servicios No Cubiertos por Medicaid

El Panel Estatal de Apelaciones para Servicios No Cubiertos por Medicaid revisara su solicitud y emitira sus
conclusiones y decisiones recomendadas. El director de Vaya Partners emitird una decision final por escrito
sobre su solicitud basada en las conclusiones del Panel Estatal de Apelaciones para Servicios No Cubiertos por
Medicaid. Tomamos una decision final en un plazo de 10 dias a partir de la recepcién de las conclusiones del
Panel.

La carta con la decisidn de Vaya Partners incluird un Formulario de solicitud de apelacion estatal para servicios
no cubiertos por Medicaid. Para solicitar una apelacion ante el Panel Estatal de Apelaciones para Servicios No
Cubiertos por Medicaid, envie por correo o fax el formulario completado a:

POR CORREO:

DMH/DD/SUS Hearing Office

c/o Customer Service and Community Rights
Mail Service Center 3001
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Raleigh, NC 27699-3009

POR FAX:
984-777-9264

Continuacion de los servicios durante una apelacion

A veces, la decisidn de Vaya Partners reduce o suspende un servicio de atencion médica que ya esta
recibiendo. Puede solicitar que se continle prestando este servicio sin cambios hasta que finalice su
apelacidn. Vaya Partners no estd obligada a continuar prestando este servicio

Para solicitar la continuacidon de sus servicios durante el proceso de apelacién, llame al Equipo de Apelaciones
para Miembros y Beneficiarios de Vaya Partners al 1-800-893-6246, ext. 1400.

Derechos y responsabilidades de los beneficiarios

Como beneficiario de servicios financiados por el estado a través de Vaya Partners, usted tiene ciertos
derechos. Vaya Partners respetara sus derechos y se asegurara de que nadie que trabaje para nuestro plan, ni
ninguno de nuestros proveedores, le impida ejercerlos. Ademas, nos aseguraremos de que conozca sus
responsabilidades como beneficiario de servicios financiados por el estado a través de Vaya Partners. Para
obtener una lista completa de sus derechos y responsabilidades como miembro de Vaya Partners, visite
nuestro sitio web en VayaPartners.org o llame a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673
para obtener una copia.

Sus derechos

Como beneficiario de servicios financiados por el estado a través de Vaya Partners, usted tiene derecho a:

e Ser atendido con respeto, sin importar su estado de salud, sexo, raza, color, religidn, pais de origen, edad,
estado civil, orientacién sexual o identidad de género.

e Hablar sobre cualquier inquietud relacionada con los servicios sin temor a represalias.

e Que se le explique detalladamente su plan de atencidn.

e Dar su aprobacién para cualquier tratamiento o plan de atencion.

e Que se le informen sus opciones al obtener los servicios para que usted o su tutor puedan tomar una
decision informada.

e Rechazar la atencidn y que se le informe de los riesgos que ello conlleva, salvo en situaciones de
emergencia, incluido cualquier internamiento involuntario.

e Recibir informacion sobre las opciones de tratamiento disponibles.

e Solicitar, si es necesario, que se modifique o corrija su historia clinica.

e Asegurarse de que su historia clinica sea privada y no se comparta con nadie, salvo que lo exija la ley, un
contrato o con su aprobacion.

e Recibir atencién considerada y respetuosa en un entorno limpio y seguro, libre de restricciones
innecesarias.
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Sus responsabilidades

Como beneficiario de servicios financiados por el estado a través de Vaya Partners, usted se compromete a:

e Tratar al personal de atencién médica con respeto.

e Informarnos si tiene problemas o inquietudes con algun miembro del personal de atencién médica
llamando a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673.

e Acudir a sus citas. Si tiene que cancelarlas, llame lo antes posible.

Directivas anticipadas

Puede llegar un momento en el que no pueda tomar decisiones sobre su propia atencidén 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 anticipacién, puede disponer ahora mismo que se cumplan sus deseos. Una directiva anticipada
es un conjunto de instrucciones escritas que usted da sobre la atencion médica que desea recibir si alguna vez
pierde la capacidad de tomar decisiones por si mismo.

Redactar una directiva anticipada es su eleccion. Si usted no puede tomar sus propias decisiones y no tiene
una directiva anticipada, su médico o proveedor de salud conductual consultara con alguien cercano a usted
sobre su atencidn. Le recomendamos encarecidamente que hable ahora con su familia y amigos sobre sus
deseos en cuanto al tratamiento médico y de salud conductual, ya que esto ayudara a garantizar que reciba el
nivel de tratamiento que desea si ya no puede comunicar sus deseos a su médico u otros proveedores de
salud fisica o conductual.

Carolina del Norte ofrece tres formas de redactar una directiva anticipada formal. Estas incluyen
testamentos vitales, poderes notariales para la atencién médica e instrucciones anticipadas para el
tratamiento de salud mental.

Testamento vital

En Carolina del Norte, un testamento vital es un documento legal que indica a los demds que usted desea

morir de forma natural si:

e Padece una enfermedad incurable con una afeccion irreversible que le provocara la muerte en un breve
periodo de tiempo

e Esta inconsciente y su médico determina que es muy improbable que recupere la conciencia

e Tiene demencia avanzada o una afeccion similar que le provoca una pérdida sustancial de la capacidad de
atencioén, la memoria, el razonamiento y otras funciones cerebrales, y es muy improbable que la afeccién
se revierta

En un testamento vital, usted puede indicar a su médico que no utilice determinados tratamientos para
prolongar la vida, como una maquina de respiracion asistida (denominada “respirador” o “ventilador”), o que
deje de administrarle alimentos y agua a través de una sonda de alimentacion. Un testamento vital solo entra
en vigor cuando su médico y otro médico determinan que usted cumple una de las condiciones especificadas
en el testamento vital. Le animamos a que comente sus deseos con sus amigos, familiares y su médico ahora,
para que puedan ayudarle a asegurarse de que recibe el nivel de atencién que desea al final de su vida.
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Poder notarial para la atencion médica

Un poder notarial para la atencién médica es un documento legal en el que usted puede nombrar a unao
mas personas como sus representantes para la atencién médica, para que tomen decisiones médicas y de
salud conductual por usted cuando usted no pueda decidir por si mismo. Usted siempre puede decir qué
tratamientos médicos o de salud conductual desea y cuales no. Debe elegir a un adulto de su confianza para
gue sea su representante para la atencion médica. Discuta sus deseos con las personas que desea que sean
sus representantes antes de ponerlos por escrito.

Una vez mas, siempre es Util discutir sus deseos con su familia, sus amigos y su médico. Un poder notarial para
la atencidon médica entrard en vigor cuando un médico declare por escrito que usted no es capaz de tomar o
comunicar sus decisiones sobre la atencion médica. Si, debido a creencias morales o religiosas, no desea que
un médico tome esta decisidn, la ley establece un proceso para que lo haga una persona que no sea médico.

Instrucciones anticipadas para el tratamiento de salud mental

Las instrucciones anticipadas para el tratamiento de salud mental son un documento legal que indica a los
médicos y proveedores de salud mental qué tratamientos de salud mental desea y cuales no desea si mas
adelante no puede decidir por si mismo. También se pueden utilizar para nombrar a una persona que actue
como tutor si se inician procedimientos de tutela.

Sus instrucciones anticipadas para el tratamiento de salud conductual pueden ser un documento
independiente o combinarse con un poder notarial para la atencién médica o un poder notarial general. Un
médico o un proveedor de salud conductual puede seguir las instrucciones anticipadas para la salud
conductual cuando su médico o un psicdlogo cualificado determine por escrito que usted ya no es capaz de
tomar o comunicar decisiones sobre su salud conductual.

Formularios que puede utilizar para redactar una directiva anticipada

Puede registrar su directiva anticipada en la Oficina del Secretario de Estado de Carolina del Norte para que los
profesionales médicos puedan conocer sus deseos. Encontrara los formularios de directiva anticipada en
sosnc.gov/ahcdr. Los formularios cumplen todas las normas para una directiva anticipada formal. Para obtener
mas informacion, también puede llamar al 1-919-814-5400 o escribir a:

Advance Health Care Directive Registry
Department of the Secretary of State
P.O. Box 29622

Raleigh, NC 27626-0622

Puede cambiar de opinidn y actualizar estos documentos en cualquier momento. Podemos ayudarle a
comprender u obtener estos documentos. No cambian su derecho a recibir beneficios de atencion médica de
calidad. El Unico propésito es informar a los demds de lo que desea si no puede hablar por si mismo. Hable con
su proveedor de atencién médica o llame a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673 si tiene
alguna pregunta sobre las directivas anticipadas.
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Preocupaciones sobre abuso, abandono y explotacion

Su salud y seguridad son muy importantes. Debe poder llevar una vida sin temor a sufrir abusos o abandono
por parte de otras personas, ni a que alguien se aproveche de usted (explotacion). Toda persona que sospeche
de cualquier situacion de abuso, abandono o explotacidon de un menor (menor de 17 afios) o de un adulto
discapacitado debe informar de ello a la oficina local del Departamento de Servicios Sociales (DSS).

Puede encontrar la oficina local del DSS en ncdhhs.gov/divisions/social-services/local-dss-directory. También
existen normas que establecen que nadie sera sancionado por presentar una denuncia cuando el denunciante
esté preocupado por la salud y la seguridad de una persona.

Los proveedores estan obligados a denunciar cualquier sospecha de abuso, abandono o explotacion de un
nifio o un adulto con discapacidad que reciba servicios de salud mental, trastornos por consumo de sustancias,
discapacidad intelectual/del desarrollo (I/DD) o lesidén cerebral traumatica (TBI) por parte de personal sin
licencia ante la oficina local del DSS y a la Seccion de Registro de Personal de Atencion Médica de la Division de
Regulacion de Servicios de Salud de Carolina del Norte para su posible investigacion. El enlace a la Seccién de
Registro de Personal de Atencién Médica es ncnar.org/verify listings1.isp. El proveedor también tomara
medidas para garantizar la salud y la seguridad de las personas que reciben los servicios.

Para obtener mas informacién sobre cémo reportar inquietudes, comuniquese con Servicios para Miembros y
Beneficiarios al 1-888-235-4673 (TTY 711).

Fraude, despilfarro y abuso

Si sospecha que alguien esta cometiendo fraude relacionado con los servicios financiados por el estado,
denuncielo. Por ejemplo, cuando un proveedor o una clinica factura servicios que no se prestaron o que no
eran médicamente necesarios, esta cometiendo fraude.

Puede denunciar sospechas de fraude y abuso:
e Llame alalinea de denuncias de despilfarro del auditor estatal al 1-800-730-TIPS (1-800-730-8477).

Numeros de teléfono importantes

e Linea de Servicios para Miembros y Beneficiarios de Vaya Partners: 1-888-235-4673 (TTY 711),
de lunes a sabado, de 7a. m.a 6 p. m.

e Linea de crisis de salud conductual de Vaya Partners: 1-800-849-6127, las 24 horas del dia,
los 7 dias de la semana

e Linea de atencidn para proveedores de Vaya Partners: 1-866-990-9712, de lunes a sdbado,
de7a.m.a6p.m.

e Linea de servicios legales gratuitos: 1-866-219-5262, de lunes a viernes, de 8:30a. m. a 4:30 p. m;
lunes y jueves de 5:30 p. m. a 8:30 p. m.

e Presentar una queja: Llame a Servicios para Miembros y Beneficiarios al 1-888-235-4673 (TTY 711),
de lunes a sabado,de 7a. m.a 6 p. m.

e Registro de Directivas Anticipadas de Atencion Médica: 919-814-5400, de lunes a viernes,
de8a.m.a5p.m.
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e Linea de denuncias de despilfarro del auditor estatal: 1-800-730-TIPS (1-800-730-8477)
e Linea confidencial de cumplimiento de Vaya Partners: 1-866-916-4255
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Linea de atencién para miembros: 1-888-235-HOPE (4673)
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