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Consejo Asesor de Afiliados

MINUTAS DE LA REUNION - 27 DE MARZO DE 2019

AFILIADOS: OTROS ASISTENTES:

1. Chelsea Graves, Jefa de Relaciones con la Comunidad

2. Sandy Darensbourg, Supervisora de Servicio al Cliente

3. Jason Rich, Enlace de Apoyo a Iguales, Administracion de Casos
MED

4. Amanda Gustavson, Especialista de Mercadotecnia y
Comunicaciones

5. Merri Roussell, Representante de Servicios de Salud en la
Comunidad

6. Evelyn Foster, Especialista de Mercadotecnia y Comunicaciones

7. Patrice Cole Johnson, Administradora, Operaciones del Centro
de Llamadas

8. Margaret Grant, Administracién de la Atencién | (RN),
Administracion de Casos MED

13 afiliados estuvieron presentes

AVISO DE CONFIDENCIALIDAD: La informacion contenida en esta transmision puede contener informacion privilegiada y confidencial. Esta informacion tiene el Unico propoésito de ser usada por la o las personas
nombradas més arriba. Si usted no es el destinatario previsto, por la presente se le notifica que esta estrictamente prohibido modificar, diseminar, distribuir o duplicar esta comunicacién. Si usted no es el
destinatario previsto, por favor comuniquese con el remitente contestando por correo electronico y destruya todas las copias del mensaje original.
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Agenda del dia Accidn/Seguimiento

Apertura de la
sesion

Chelsea Graves abrio la sesion a las 11:00 am.

Repaso de las
minutas

N/C

Asuntos nuevos

Chelsea Graves dio inicio oficial a la reunidn, presentd al equipo de Louisiana Healthcare Connections y repaso la
agenda del dia de la reunidn

e Panorama General de los Beneficios

e Servicios y Comunicaciones con los afiliados

e Servicios de Salud en la Comunidad

EXPERIENCIA DE LOS AFILIADOS NUEVOS
Chelsea preguntd sobre la experiencia de afiliarse a Louisiana Healthcare Connections y pregunté cuanto tiempo
los asistentes habian estado afiliados al plan. Las respuestas fueron variadas e incluyeron 2, 3y 5 afios.

Chelsea Graves pregunté cuantos afiliados recibieron una llamada de extensidn inicial del plan de salud para
realizar una evaluacion relacionada con su salud.

Una afiliada indicé que recientemente habia recibido una llamada para renovar y que el hecho de que Louisiana
Healthcare Connections deseaba asegurarse de que entendiera el plan y que estaba aprovechando sus
beneficios al maximo la complacié. Ella indicé que jamas habia recibido una llamada similar de ningin otro plan
de salud.

Chelsea Graves explicd que esa llamada es el primer paso de la Evaluacién de los Riesgos para la Salud. Explicé
que era el primer paso en informarse mds sobre la salud de los afiliados de Louisiana Healthcare Connections y
que, como una organizaciéon de atencidon administrada, es critico comprender a fondo la salud de los afiliados del
plan para asegurar que tengan la cobertura y los servicios apropiados necesarios para mantenerse saludables.

Chelsea Graves explicé que las labores de extension empiezan en la administracion de casos. Chelsea Graves
presenté a Margaret Grant para que hablara sobre el Modelo de Administracion de la Atencion, como es
internamente y cémo funciona cuando se presenta a los afiliados.

EL PAPEL DE LA ADMINISTRACION DE CASOS (DE LA ATENCION)

Margaret se presentd como Administradora de Riesgos para la Salud Fisica y enfermera registrada que forma
parte del equipo pediatrico. Explicé que trata con muchos trastornos como diabetes tipo 1y tipo 2, epilepsia,
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anemia de células falciformes y otros trastornos, incluidas las discapacidades del desarrollo. Explicé que, cuando
un afiliado o afiliada se inscribe en la administracion de casos, deben obtener una idea completa de la salud del
afiliado o afiliada, incluidos los medicamentos que toman. Ella hablé también sobre evaluar las necesidades
sociales para darse una idea clara del afiliado o afiliada y su hogar para determinar otras necesidades, incluidas
las de transporte e inseguridad alimenticia.

También explicd su papel como educadora, que incluye ensefiar a los afiliados a contar los carbohidratos y
presentarles recetas saludables. Explicod que el programa es impulsado por los afiliados y que, si un afiliado o
afiliada pasa por un periodo dificil (especialmente los padres de niflos enfermos), ella puede conectarles con
grupos de apoyo. En ocasiones, en su papel ella simplemente escucha de manera amigable si un afiliado o
afiliada estd pasando por momentos dificiles. Indicd que conecta a gran cantidad de afiliados con recursos como
alimentos, vivienda y asistencia financiera.

Indicé que Louisiana Healthcare Connections también tiene trabajadores sociales en el plan de salud y que en su
puesto, puede enviar a los afiliados a dichos trabajadores si necesitan mas recursos que los que su equipo puede
brindar. Informé que, mientras que ella trabaja en pediatria y maneja muchos casos de of ADHD, autismo, etc., el
modelo de atencidn integrada incluye administradores de casos de salud conductual que tienen mucha
experiencia como consejeros, terapeutas.

Una afiliada pregunto si hay un nimero local al que pueda llamar para la administracion de casos o si tenia que
usar el numero 800. La afiliada indicé que tiene un hijo de 13 aflos que padece de depresién pero que no se
habia comunicado con el plan porque ignoraba que Louisiana Healthcare Connections ofrece ese servicio.

Margaret le mostré el nimero a llamar que aparece en el material impreso y también le ofrecid su tarjeta de

presentacion para enviarle al servicio apropiado. Un afiliado solicité una nueva
tarjeta de identificacion de

Otro afiliado indicd que nunca habia recibido su tarjeta. afiliado

Margaret dirigi6 al afiliado a Servicios para los afiliados y le ofrecié su nimero para darle seguimiento.

RECORDAR AL AFILIADO O AFILIADA

Chelsea Graves explicé que en Louisiana Healthcare Connections nos gusta empezar todas las reuniones con
“Recordar al afiliado o afiliada” para mantenernos enfocados en nuestro socio mas valioso: el afiliado o afiliada.
Ella compartio el video de Brianna: https://www.youtube.com/watch?v=inZqgt0liOeA
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Chelsea Graves explico la significancia de la historia de Brianna con relacién a Medicaid y que en Louisiana
Healthcare Connections siempre se buscan formas de servir mejor a sus afiliados y conectarlos mejor con la
atencion.

EXPERIENCIA DE LOS PROVEEDORES

Chelsea Graves explicé que una de las claves de la atencidn es que los afiliados tengan una experiencia activa y
participativa con su proveedor y preguntd cuanta gente esta conectada activamente con un proveedor de
atencidn primaria.

Unos cuantos afiliados levantaron la mano para mostrar su asentimiento.

Chelsea Graves indico que, si cualesquiera afiliados estan buscando un médico o un médico nuevo, informen de
esto a Evelyn Foster hoy mismo.

Un afiliado pregunté si Louisiana Healthcare Connections puede conectar a las personas con terapeutas. El
explicéd que esta consultando a alguien en Baton Rouge, pero que ahora vive en New Orleans.

Chelsea Graves respondié que podemos buscar proveedores en su cédigo postal actual para encontrar un
terapeuta mds cercano.

ATENCION PEDIATRICA

Chelsea Graves: Abrid la reunién para hablar sobre la experiencia de proveedores empezando con pediatria.
Una afiliada declaré que ella esta encantada con su médico porque “hace su trabajo” y explica todo bien.

Otra afiliada compartié que también habia tenido una experiencia positiva con su pediatra. Ella ha estado con el
Dr. Lawrence desde que el nacimiento de su primer hijo hace 13 afios. Declaré que en el consultorio los conocen
por sus nombres cada vez que llaman. Ademas, indicé que el Dr. Lawrence dedica tiempo a estar con los nifios y

los examina a fondo.

Una persona no afiliada que asisti6 como representante de sus nietos indicé que todos sus hijos, nietos y
bisnietos tuvieron el mismo pediatra, el Dr. Thally e indicé que era “parte de su familia”.

ATENCION A ADULTOS

Chelsea Graves pregunté al grupo cémo fueron sus experiencias al obtener atencién para adultos.

Un afiliado indicé que todo estuvo bien.
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Una afiliada indicé que su médico es bueno, pero informé de problemas para hacer citas y que se habia vuelto
dificil obtener citas y que obtener una cita hasta para un nifio enfermo podia tardarse dos semanas.

Otro afiliado indicd que necesitan comunicaciones mas oportunas con los proveedores... e indicé que llamo al
proveedor para averiguar si tenia la luz verde para poder viajar en avion. Dijo que le dijeron que tenia que ir al
consultorio el dia siguiente para que le dieran autorizaran el viaje. El llamé el dia siguiente para hacer una cita y
le informaron que tenia que esperar un mes.

Chelsea Graves agradecio su sinceridad a las personas que contestaron y explicé que, si un proveedor estd en
nuestra red, eso significa que hemos celebrado un acuerdo con ese proveedor y que es una relacién mutua y
que promete proporcionar a los afiliados de Louisiana Healthcare Connections un determinado nivel de
atencién. Animo a los afiliados a comunicarse con nosotros cuando haya problemas extremos relacionados con
hacer citas y el tiempo de espera para citas. Aseguré a los huéspedes que Louisiana Healthcare Connections
recibe y atiende todos los comentarios y las opiniones y que se toman seriamente.

REPASO DE LOS BENEFICIOS
Chelsea repasé los beneficios que los afiliados de Louisiana Healthcare Connections tienen a su disposicion:
e Transporte:
0 Transporte completo a las visitas con proveedores.
0 Visitas de seguimiento.
0 Farmacia para recoger medicamentos, de ser necesario.
e Tarjeta de afiliacién:
0 Todos los afiliados deben tener una tarjeta de afiliacion.
0 Abrid la reunidn preguntando si alguien necesitaba una tarjeta de identificacién de afiliacion.
e Tarjeta CENT Account
e Visitas al médico:
0 Visitas ilimitadas al médico.
0 Sino se siente bien, no hay razén para no actuar.
e Servicios de hospital y emergencia
0 Visitas de emergencia: se cubren, pero no deben usarse como la primera forma de atencion.
0 Laatencién adecuada, en el lugar adecuado, en el momento adecuado.
e Medicamentos de venta con receta
0 Los afiliados nunca deben pagar mas de $3 por su medicamento.
0 Sile piden que pague mas, llame al plan.
e Servicios dentales
0 Un plan dental nuevo y mejorado ahora y el servicio dental estd cubierto.
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e Los servicios de la vista son un beneficio de valor afiadido
0 Visitas, marcos, lentes.
e Atencién de enfermeria 24/7 — Linea de Consejo de Enfermeria
0 Usted tiene acceso a la linea de enfermeria las 24 horas del dia.
0 Enlalinea de enfermeria clasificaran el asunto y lo elevaran segln sea necesario.
0 Especialmente para los que cuidan a nifios y puedan tener un problema tratable durante altas
horas de la noche.
e Comunicaciones con los afiliados
0 Linea de Servicios para los afiliados (Centro telefénico).
0 Comunicaciones por correo postal.

SERVICIOS PARA LOS AFILIADOS

Chelsea explicd que nuestro centro de llamadas se encuentra en Baton Rouge e invité a Sandy Darensbourg a
que hablara sobre el papel del centro de llamadas.

Sandy Darensbourg empezdé preguntando si alguien habia alguna vez llamado al centro de llamadas. Un par de
personas respondieron indicando que llamaron para encontrar a un proveedor.

Sandy Darensbourg hablo sobre los beneficios y detalles del centro de llamadas, que incluyen encontrar a un
proveedor, especialista, terapeuta u obtener un reemplazo de la tarjeta de identificacion. Explicé que el centro
de llamadas se encuentra en Baton Rouge y que ese centro tiene alrededor de 70 empleados que pueden
accederse de 7 a.m. a 7 p.m. También presentd a la administradora del centro de llamadas, Collette.

Asimismo, explicé que el centro de llamadas puede ayudar con el transporte mediante Logisticare para trasladar
a los afiliados de su hogar a las citas médicas y a la farmacia para obtener medicamentos de venta con receta y
después de regreso a su hogar. Indicé que el centro de llamadas es un buen punto de contacto para conectarse
con la atencién: enfermeria, médico de la vista y proveedor de salud fisica o proveedor de salud conductual.
Explico que el centro de llamadas puede reemplazar la tarjeta de identificacion de afiliacién y que esto se tarda 3

semanas o de 7 a 10 dias habiles. . L .
Una afiliada solicitd asistencia

con los medicamentos de su

Una afiliada preguntd si el centro de Ilamadas podria ayudarle a obtener medicamentos. Explicé que el médico hi
ijo.

insistié en darle a su hijo el medicamento en forma de pildora. La madre dijo que su hijo no se traga bien las
pildoras, pero su proveedor dijo que Louisiana Healthcare Connections no cubriria la forma liquida. La afiliada
indico que nunca llamd al centro de llamadas para averiguar esto.
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Sandy Darensbourg conectard a la afiliada con un administrador de casos para que le ayude a navegar por el
proceso y para quede bien conectada.

La afiliada indicé que pensaba que el médico ni siquiera traté de presionar para obtener el liquido y ella explicé
que su hijo no puede tragarse bien las pildoras y que se retira el parche, de manera que el liquido era la mejor
opcion.

Sandy Darensbourg explicé que la lista de tarifas cubre lo que cubre la lista de tarifas de Medicaid y que incluso
si algo no figura en la lista de medicamentos preferenciales (Preferred Drug List; PDL), deberian presentar una
autorizacién previa. Animo a la afiliada a que llamara y le ayudarian a obtener ayuda.

MERCADOTECNIA'YY COMUNICACIONES CON LOS AFILIADOS

Amanda Gustavson agradecio a los afiliados por su asistencia y explicé la importancia de obtener sus opiniones y
comentarios y explicod que éstos ayudan a Louisiana Healthcare Connections a saber lo que estamos haciendo
bien y lo que podriamos hacer mejor. Ella indicé que Louisiana Healthcare Connections toma esas opiniones y
comentarios para mejorar las cosas para nuestros afiliados.

Ella explicé que es responsable por las comunicaciones con los afiliados y que, si tienen “gran cantidad de
correspondencia en sus buzones”, ella podria ser parcialmente responsable de eso.

Preguntd si habia alguien que se hubiera unido al plan en los Ultimos 12 meses. Habia una afiliada que se
inscribio en los ultimos 12 meses. Amanda pregunto si recordaba haber recibido un paquete de bienvenida con
el resumen de beneficios y la tarjeta de identificacion.

La afiliada establecid que si lo recibié y que lo habia encontrado atil porque explica todas sus coberturas sin
tener que ir al sitio de Internet. La afiliada indicé que ha tenido a sus hijos en el plan anteriormente, pero que los
beneficios para adultos son diferentes.

Otro afiliado se acordd de su paquete de bienvenida, pero indicé que, honestamente, ni siquiera lo examiné.

Sandy Darensbourg explicé al afiliado que antes en la reunién habia indicado que no habia recibido su tarjeta de
identificacién de afiliacidn, que generalmente ésta se encuentra en el paquete de bienvenida. Confirmd que
Louisiana Healthcare Connections le enviara otra.

Amanda explicéd que hay ciertas cosas que todos los afiliados obtienen y que algunas comunicaciones son mas
enfocadas. Usé el ejemplo de que se envian materiales especiales de posparto a las afiliadas que recientemente
dieron a luz y que a las mamas se les brinda informacion y se les llama para dar seguimiento.
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Explicé que el plan organiza eventos de bienvenida para los afiliados nuevos — que se empezd como piloto el
mes anterior, para asegurarse de que los afiliados nuevos entiendan sus beneficios y que estén maximizando su
plan.

Pregunto a los afiliados si recientemente habian recibido algo en el correo que les haya resultado util o no tan
util y si la cantidad de los materiales impresos era adecuada.

En general, los afiliados contestaron que la cantidad era exactamente la adecuada. Ni demasiado ni demasiado
poco.

Amanda explicé que también podian inscribirse para acceder al Portal para Afiliados de Louisiana Healthcare
Connections para ver informacién tal como la de reclamaciones recientes y quiénes son sus médicos primarios.
Ella explicd que, si los afiliados necesitaban cambiarse de médico o solicitar una tarjeta de identificacién nueva o
imprimir una prueba de seguro temporal, pueden hacerlo mediante el portal para afiliados en cualquier
momento.

Hablo sobre CentAccount y las recompensas conectadas con la atencion preventiva, las visitas preventivas,
ciertas evaluaciones, las vacunas contra la gripe y las evaluaciones para personas con diabetes.

Después prosiguid presentando informacién sobre My Health Pays™, explicando que, por si los afiliados tienen
una tarjeta CentAccount vigente, el nuevo programa entrara en vigor en junio. Mencioné que los afiliados que
tienen una tarjeta CentAccount existente quiza ha hayan recibido algo por correo sobre este cambio nuevo.
Explico que las recompensas les llegarian en una tarjeta pre-pagada Visa y que los usos se estan expandiendo
para cubrir compras en lugares como Walmart (articulos para bebés, toallas, utiles escolares, uniformes
escolares, etc.), con ciertas excepciones (armas de fuego, tabaco, alcohol, etc.).

Un asistente no afiliado preguntd que, si una persona tiene otro seguro, ¢ puede obtener Louisiana Healthcare
Connections junto con el seguro que ya tiene o si necesita cancelar el antiguo?

Amanda explicd que las inscripciones abiertas es el periodo para cambiarse de plan. Indicé que esto
generalmente sucede en verano y que este afio podria ser mas tarde, pero que debieran estar pendientes de la
informacion que le envie Medicaid sobre el periodo de inscripciones abiertas y que generalmente hay un
numero telefénico al que pueden llamar para cambiarse de plan.
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SERVICIOS DE SALUD EN LA COMUNIDAD

Chelsea present6 a Merri Rousell, quien explicé su transicién de Conexidn con los Afiliados a Servicios de Salud
en la Comunidad y que su papel es mejorar los resultados de salud de los afiliados con enfermedades crdnicas.
Explico que su equipo se conoce como “personal en el terreno” y que trabaja de cerca con la administracion de
casos para brindar entrenamiento sobre la salud a los afiliados que eligen participar en el programa. Explicé que
también realizan visitas a los hogares en casos en que multiples intentos de comunicarse con ellos por teléfono
mediante un administrador de caso han fallado en asegurar que todo esta bien.

Dijo que ella es una de 19 apasionados representantes que trabajan en todo Louisiana que siempre se sitlan en
la comunidad para entender lo que otras organizaciones pueden ofrecer para ayudar a brindar recursos a los
afiliados. Preguntd de dénde eran los asistentes para hablar sobre eventos préximos que fueran pertinentes a su
area.

Ofrecid informacién sobre eventos proximos:
e Este sabado - Avondale — Feria de Salud en la Comunidad de Jefferson (Jefferson Community Health
Fair), de 10 a.m. a 2 p.m.
e (Cada tercer viernes (excepto durante el verano) en la Escuela Primaria Terrytown — Distribucién de
comida, incluida fruta y verduras frescas.
e Trabajo Social de Salud en la Escuela Tulane cada ultimo jueves del mes — Evaluaciones en instalaciones
temporales.

Chelsea recordo a los afiliados sobre el evento préximo Coma para vivir de Sankofa (Sankofa Eat for Life) — el
sabado 3 de abril.

Elementos para seguimiento

Jason Rich se presentd como un enlace de Igual a Igual y Familiares de Salud Conductual y explicé que en este 3 ..
después de la reunion:

papel, él propugna a favor de los afiliados que tienen necesidades de salud conductual y a favor de nuestros
proveedores que proporcionan servicios de salud conductual. Hablé sobre NAMI y la importancia de esa
organizacion para propugnar a favor de las personas con problemas de salud mental y explicd que proporcionan
los servicios siguientes:

e Servicios de rehabilitacion psicosocial (Psycho-social rehabilitation; PSR).

e Propugnacion a favor de personas con necesidades de salud mental, incluida comida, ropa, vivienda.

e Linea directa de atencidn a crisis.

e Centro de atencion sin cita administrado entre iguales en donde especialistas similares que han tenido
experiencias de salud mental se integran, juegan juegos, participan en grupos de apoyo y comparten
experiencias.

e Programa educativo de igual a igual que ayuda a educar a iguales sobre cdmo acceder a servicios y
cémo interactuar mejor en la comunidad.

Una afiliada deseaba obtener
informacion sobre si la
dermatologia estd cubierta o no.

Una afiliada solicito tarjetas de
identificacion nuevas para sus 6
hijos.

Una afiliada expreso el deseo de
inscribirse en la administracion
de la atencidn.
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e Educacion de familia a familia que permite a los integrantes de las familias interactuar entre si y
obtener mas conocimientos sobre como ayudar a sus familiares que sufren de problemas de salud
mental.

Chelsea pidio a los afiliados que llenaran los formularios de comentarios y opiniones para asegurar que nuestras
reuniones de MAC sean eficaces.

Evelyn Foster concluyé la reunidn preguntando si habia dreas adicionales que los afiliados deseaban tratar que
no formaron parte de la agenda del dia original.

Una afiliada mencioné que habia tenido problemas con el sitio de Internet:
e lalista de proveedores no estaba actualizada.
e Paginas que ya no existen.
e Numeros desconectados.

Amanda indicd que brindaria esa informacién al equipo que maneja eso.
Una visita no afiliada que es abuela de varios nifios preguntdé sobre la consolidacion de médicos. Dijo que a varios
de sus nietos se les asignd proveedores diferentes y que ella dedica mucho tiempo y esfuerzo transportandolos

por toda la ciudad.

Evelyn Foster y Amanda Gustavson comentaron que dicha visita podia hacer cambios en cualquier momento a
través del centro de llamadas o el portal.

Sin mas comentarios, la reunion se cerro.

Recomendaciones | N/C
del MAC

AVISO DE CONFIDENCIALIDAD: La informacion contenida en esta transmision puede contener informacion privilegiada y confidencial. Esta informacion tiene el Unico propoésito de ser usada por la o las personas
nombradas més arriba. Si usted no es el destinatario previsto, por la presente se le notifica que esta estrictamente prohibido modificar, diseminar, distribuir o duplicar esta comunicacién. Si usted no es el
destinatario previsto, por favor comuniquese con el remitente contestando por correo electrénico y destruya todas las copias del mensaje original.
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