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Acerca de este Reporte

La Oficina del Asesor Legal Publico de Seguros (OPIC siglas en inglés) es una agencia estatal inde-
pediente que defiende los intereses de los consumidores de seguros, como grupo de personas, en el es-
tado de Texas. En 1997, la 75° Legislatura de Texas ordené a la OPIC a que emita informes anuales que
comparan las Organizaciones de Mantenimiento de Salud (HMO) del estado de Texas.

El informe, Comparing Texas HMOs 2013 (Comparacion de las HMOs en Texas) describe las experi-
encias de las personas de Texas incritas en las HMO durante el afio 2012. La Seccion Uno del informe
ofrece informacién general sobre el informe, asi como informacion sobre los derechos del consumidor y
la informacién sobre los tipos de planes de salud. La Seccién Dos presenta los resultados de la Evalua-
cién del Consumidor acerca de Sistemas y Proveedores de Cuidado de Salud, Versién 5.0H (CAHPS®
5.0H), por area de servicio. La Seccion Tres contiene informacion sobre las quejas y apelaciones contra
las HMO, asi como las organizaciones de revision independiente. La Seccién Cuatro incluye los datos de
la cuota de mercado de cada HMO y informacién financiera, asi como la informacion de contacto del ser-
vicio al cliente de la HMO, otras fuentes de informacion sobre la salud, y informacién sobre la encuesta.

Acercade la Encuesta

La encuesta CAHPS® 5.0H fue hecha por
proveedores independientes certificados por el
Comité Nacional de Verificacion de la Calidad
(NCQA), una organizacién privada, sin fines de
lucro.

La encuesta mide la satisfaccion del consumidor
a base del HEDIS®, un conjunto de datos y de in-
formacién sobre la eficacia de la atencién médica.
La ley de Texas requiere que las HMO presenten
cada afo los resultados del HEDIS®, incluso los
datos sobre la satisfaccion del consumidor.

Los datos de la encuesta fueron compilados de
las respuestas de 5,942 adultos inscritos en los
planes de salud comerciales en el estado de Te-
xas. Los encuestadores enviaron cuestionarios a
aproximadamente 26,000 miembros de los planes
que calificaban para participar y luego se dio se-
guimiento por teléfono con los que no respondie-
ron. Los participantes respondieron a preguntas
sobre su satisfaccion con los servicios de aten-
cion médica que recibieron en los ultimos doce
meses.

El informe no incluye datos sobre los planes de
Medicare, Medicaid, o de la Ley de 1974 de Se-
guridad de los Ingresos de Jubilacion de los Em-
pleados (ERISA). Vea las paginas 100-102 para
obtener informacion sobre cémo comunicarse con
estos tipos de planes.

Office of Public Insurance Counsel

Acerca de las HMO

Las organizaciones de mantenimiento de salud (Health
Maintenance Organizations, o HMO por sus siglas en in-
glés) son planes de atencién administrada que prestan
servicios de atenciébn meédica a sus miembros con una
red de doctores, hospitales y otros proveedores de aten-
cion médica. La persona que es miembro de la HMO de-
be elegir un médico de cuidado primario que supervisa la
atencion médica y refiere al paciente a los especialistas.
Las HMO requieren que el miembro haga un copago fijo
para los servicios cubiertos dentro de la red. La tabla en
la pagina 5 da mas informacion sobre las HMO y compa-
ra las HMO a otros tipos de planes de salud.

Coémo Utilizar el Informe

Elegir una HMO puede ser dificultoso. Al seleccionar una
HMO, usted no sélo selecciona los beneficios del plan de
salud, sino también la red de médicos, hospitales y otros
proveedores que le brindan atencion, asi como los admi-
nistradores que revisan y aprueban la atencién recomen-
dada. Usted puede obtener informacion sobre el &rea de
servicio, los beneficios, el costo y los proveedores dispo-
nibles directamente de las HMO. Sin embargo, la infor-
macion sobre la satisfaccion del consumidor puede ser
dificil de encontrar. Comparacion de las HMOs en Texas
2013 le ofrece esta informacion.

2 Comparacion de las HMOs en Texas 2013



Eligir una HMO

Cuando elige una HMO, es importante que haga
una comparacién entre los planes equivalentes.
En esta seccion se incluyen algunos puntos de
comparacion para tener en cuenta. Esta no es
una lista exhaustiva, sin embargo, sirve para ayu-
dar a simplificar la decisibn complicada en compo-
nentes mas basicos. Puede utilizar el siguiente
cuadro para tomar notas sobre las HMO que esta
considerando.

 Disponibilidad de servicio en su area
Las HMO cubren areas de servicio especificas.
Revise la informacion de membresia de la HMO
y busque una que esté ubicada en un area de
servicio cerca de donde vive o trabaja.

» Beneficios

Las personas pueden usar diferentes servicios
segun sus condiciones médicas, la edad y las
necesidades familiares. Revise la informacién
sobre beneficios de la HMO para ver si cubren
los medicamentos y servicios que nhecesita.
Puede ser que tenga que comunicarse con el
plan para que contesten sus preguntas.

» Costo
El costo total de la atencion médica incluye las
primas, asi como los demas costos de bolsillo.
Para comparar costos, calcule sus necesida-
des anuales de atencibn médica y calcule el
costo total que tendria que pagar con cada
HMO.

* Disponibilidad de proveedores
Algunos consumidores consideran que es im-
portante recibir atencién médica de ciertos doc-
tores o hospitales. Consulte los directorios de
proveedores para obtener informacién sobre
los proveedores dentro de la red.

» Satisfaccién del consumidor

Los datos de la encuesta que se incluyen en
este informe ofrecen un panorama completo
del nivel de satisfaccion de consumidores que
son miembros actualmente inscritos en las
HMO. Revise la informacion de este informe
para saber como los participantes actuales de
los planes calificaron la calidad de los planes
de las HMO que usted esta considerando.

Disponibilidad Disponibilidad Satisfaccion
HMO de servicio Beneficios Costo de :
p del consumidor
en su area proveedores
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Conozca Sus Derechos Como Consumidor

La HMO tiene la obligacion de darle la informacién solicitada con respecto a los términos y condiciones del plan, incluyendo:

* servicios amparados,

 exclusiones y limitaciones,

* requerimientos para la autorizacion previa,
* continuacion de tratamiento,

» medicamentos recetados aprobados,

* resolucién de quejas

» numero de teléfono gratuito de la HMO

Usted tiene derecho a ciertas protecciones del consumidor bajo la ley federal y estatal.
Bajo la ley federal:

 Los planes de salud tienen que ofrecer la cantidad requerido de servicios preventivos a las personas inscritas,
haciendo las excepciones aplicables dentro de la red para el pago de deducibles, copagos y coseguros.

 Los planes de salud no pueden exigir referidos dentro de la red para la atencién pediatra y de ginecoobstetra.

 Los planes de salud no pueden exigir autorizacién previa para la atenciéon de emergencia.

» Los planes de salud que ofrecen cobertura para los dependientes tienen que permitir que los hijos adultos sin
acceso a la cobertura del empleador tengan la opcién de permanecer en el plan de sus padres hasta los 26 afios.

* Los planes de salud no pueden negar la cobertura o aplicar exclusiones de cobertura por condiciones pre-existentes
a partir de 1° de enero de 2014.

* Los planes de salud no pueden imponer limites de por vida en délares.

* Los planes de salud no pueden revocar la cobertura de seguro médico.

» Los consumidores tienen derecho a los recursos internos y externos para reclamos y negaciones de cobertura.

Bajo la ley estatal de Texas:

* Los planes de salud tienen que permitir obtener atencién de especialistas y medicamentos recetados.

 Los planes de salud tienen que permitir obtener exdmenes fisicos regulares.

* Los planes de salud tienen que ofrecer atencién de emergencia, incluso la atencion en los hospitales fuera de la red.

 Los planes de salud tienen que garantizar la continuidad de la atenciéon cuando su doctor se retira de la red.

 Los planes de salud tienen que ofrecer un proceso para presentar quejas, apelaciones y la revisién independiente de
las determinaciones adversas.

* Los planes de salud no pueden compensar econdmicamente a los médicos para que nieguen la atencion necesaria.

* Los planes de salud tienen que permitir al miembro cambiar de doctor de cuidado primario por lo menos cuatro veces
al afo.

 Los planes de salud no pueden prohibir que un médico hable sobre las opciones de tratamiento con el paciente.

 Los planes de salud tienen que ofrecer servicios cubiertos de atencién médica a una cierta distancia de la casa de un
consumidor.

» Los consumidores tienen el derecho de solicitar un acuerdo de mediacion si le facturan el saldo por un reclamo fuera
de la red.

» Los consumidores pueden tomar acciones legales en contra de un plan de HMO que no esta bajo ERISA por los da-
flos causados por las decisiones de su tratamiento.

» Los proveedores no pueden facturar a los pacientes por servicios cubiertos si la HMO se niega a pagarlos.

* Los hospitales y los médicos tienen que preparar una declaracion detallada de los servicios facturados y / o un célcu-
lo de los costos cuando se les pide.

El Departamento de Seguros de Texas publica un folleto que describe sus derechos titulado Health Maintenance Organizati-
ons. Puede obtener este documento en la pagina web de TDI en http://www.tdi.texas.gov/pubs/consumer/cb069.html o lla-
mando al 1-800-252-3439 para solicitar una copia.
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Tipos de Planes de Salud

HMO PPO EPO HMO/POS Seguro
Organizacion de Organizacion de Organizacion de Organizacion de Tradicional
Mantenimiento de Proveedor Preferido Proveedor Mantenimiento de
Salud Exclusivo Salud con Opci6n Pago-por-
Punto-de-Servicio Servicio
Red contenida Red abierta Red contenida Red abierta Sin Red

Se debe usar doc-

Se permite usar docto-

Se debe usar doc-

Se permite usar doc-

Se puede usar

Tipo de tores, hospitales y | res, hospitales y espe- | tores, hospitales y | tores, hospitales y | cualquier doctor,
Red especialistas den- | cialistas dentro de la | especialistas den- | especialistas dentro | hospital o espe-
p . p p ( osp p
tro de la red. red o de salir fuera de | tro de la red. de la red o de salir | cia-lista que
la red. fuera de la red. desee.
Muchas PPO permiten
Los planes HMO | que usted vea a cual-
tipicamente re- | quier médico en la red | Las EPO tipica-
quieren que usted | sin necesidad de un | mente permiten | Los planes HMO/
elija un médico de | referido. Sin embargo, | que visite a cual- | POS tipicamente
Limitaciones | cuidado primario | algunas PPO requieren | quier proveedor de | requieren que usted
en (PCP) de lared de | que usted escoja un | la red sin un referi- | escoja un PCP vy No ha
escoger la HMO. Con al- | PCP y obtenga un refe- | do. Verifiqgue los | obtenga de ese doc- o nay
. . s . limitaciones.
a sus gunas excepcio- | rido antes de ver a | requisitos respecto | tor un referido antes
doctores | nes, usted debe | otros doctores enlared | a referidos con la | de hacer una cita
obtener un referi- | de la PPO. Verifique | EPO antes de ha- | con otros doctores
do de su PCP an- | los requisitos respecto | cer una cita con un | enlared.
tes de ver a otros | a referidos con la PPO | doctor.
médicos en la red. | antes de hacer una cita
con un doctor.
Excepto en situa- | La PPO tipicamente le | Salvo en casos La HMO/POS nor-
. : . . malmente le reem-
Incentivos | ciones de emer- | reembolsard un por- | limitados (como .
i ; . bolsara un porcenta-
para gencia, las HMO | centaje mayor del costo | emergencias), la| .
. ; o je mayor del costo .
utilizar los | no cubren servi- | de sus servicios de | EPO no cubre los d - No se aplica.
) - - D .- . e sus servicios de
doctores | cios prestados por | atencidbn médica si utili- | servicios ofrecidos L o .
atencion médica si
de lared proveedores fuera | za proveedores en la | por  proveedores o
utiliza proveedores
de la red. red. fuera de la red.
de la red.
- Cuando utilice la red de
Cuando utilice la . -
la PPO, tipicamente Cuando utilice la red .
red de la HMO, . . Los seguros mé-
. pagard un copago por | Cuando utilice la | de la HMO, usted | .
usted pagara los s . . ; dicos de Pago-
. los servicios cubiertos. | red de EPO, podria | paga los debidos -
debidos copagos C ; por-Servicio pa-
. También podria tener | tener que pagar | copagos.
para servicios cu- gan una parte de
; o gue pagar un porcenta- | copagos, coseguro, L .
biertos. Tipica- | . . o los servicios mé-
je del costo total del | o deducibles por | Cuando utilice un | =
mente, usted no - o dicos que usted
Pago de pagara un deduci- servicio. Iqs servicios cu- | proveedor fuera dg recibe Usted
o biertos. la red, usted sera o
servicios | ble o coseguro. sera responsa-

Un proveedor en
la red no le puede
cobrar por el saldo
restante después
de que el copago
se cumple.

Cuando utilice un pro-
veedor fuera de la red,
usted sera responsable
por pagar el deducible,
el coseguro, y cualquier
saldo que falte de pa-
gar al proveedor de
atencion médica.

Cuando utilice un
proveedor fuera de
la red, tipicamente
pagara el costo
total del servicio.

responsable por pa-
gar el deducible, el
coseguro, y cual-
quier saldo que falte
de pagar al provee-
dor de atencién mé-
dica.

ble por pagar el
coseguro y cual-
quier saldo que
falte de pagar al
proveedor de
atencion médica.
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Resultados de la encuesta
(CAHPS® 5.0H)
para la region

Texas Central

Los condados en el area de Texas Central son:

Bastrop Burnet Grimes Leon Mills
Bell Caldwell Hamilton Limestone Robertson
Blanco Coryell Hays Llano San Saba
Bosque Falls Hill Madison Travis
Brazos Fayette Lampasas McLennan Washington
Burleson Freestone Lee Milam Williamson
| | ::p\_“
| ] O Y
1T T1]T]
|
[y
X |

Esta seccion presenta los resultados de la encuesta para los planes que sirven el area Texas
Central. Incluye las HMO con un area de servicio que se extiende a por lo menos un condado en
la region. La ciudad / area que se muestra después del nombre indica el area principal de servi-
cio. Comuniquese con los planes directamente para obtener informacién sobre las areas de ser-
vicio especificas.

Una HMO puede estar exenta de la participacion en la encuesta por tener muy pocos miembros
inscritos o por tener una participacion limitada en el mercado comercial de HMO en Texas duran-
te el afio 2012.

NCQA requiere 100 respuestas para reportar resultados de la encuesta. OPIC ha optado por re-

portar resultados basados en 30 0 mas respuestas para proporcionar a los consumidores mayor
acceso a datos para comparar las HMO.
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Evaluaciones de los planes de salud
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su plan El porcentaje que dio a su plan
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréfica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran su plan de salud
usando una escala de:

0 = “el peor plan de salud posible” a 10 =“el mejor plan de salud posible”

PROMEDIO ESTATAL [T 35 I

Aetna Health, Inc. (austin)” [HEZ"""37% ST

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)
Aetna Health, Inc. (Houston)” 46% T3A%.

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas sur)* [ .. 36% 40—
FIRSTCARE (Waco) 41% T o5%.

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 3805 |-/ S

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)

HMO Blue Texas (Houston) 21% T

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 45% 8%
Humana Health Plan of Texas (Houston)* 46% 0%
Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* IS 38% . 420
Scott and White Health Plan (Texas Central) [ IECOI 32% . 480
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 51% o 33%

Austin/Dallas
( ) Debido a que las cifras fueron redondeadas,

el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de la atencion médica
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
atencion médica una evaluaciéon atencion médica una evaluaciéon
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran
la atencién médica que recibieron usando una escala de:

0 = “la peor atencién médica posible” a 10 = “la mejor atencién médica posible”

PROMEDIO ESTATAL A 37% oo

Aetna Health, Inc. (austin)” |2l 3806 o TTIggpmmmmT

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)” 30% %

Aetna Health, Inc. (Houston)” 43% %

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas sur)* [JER . 3106 o BEp
FIRSTCARE (Waco) [FERA 4006 g0

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) [FRRQ . 37% 520

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)

HMO Blue Texas (Houston) |[ERER . 39% =0

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 47% 1%

Humana Health Plan of Texas (Houston)* %% o

Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* [FREA 3806 Lo B

Scott and White Health Plan (Texas Central) RS 2006 o B8
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 40% .

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)

Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H) - Texas Central
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Evaluaciones de los doctores
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su doctor El porcentaje que dio a su doctor
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que
evaluaran su doctor usando una escala de:

0 = "“el peor doctor posible” a 10 = “el mejor doctor posible”

PROMEDIO ESTATAL

Aetna Health, Inc. (Austin)”

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) Bl 24% T
Aetna Health, Inc. (Houston)” 31% 0%,

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* [RA.. 2900 o DR —
FIRSTCARE (Waco) [ 2806 o 5600

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) TR 2506 65

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

HMO Blue Texas (Houston) T2 27% %% —m

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 34% T
Humana Health Plan of Texas (Houston)*
Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* [3%.__ 2506 600

Scott and White Health Plan (Texas Central) I 1806 o TAT e —
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [% 200 TR

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de los especialistas
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
especialista una evaluacion especialista una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié
que evaluaran su especialista usando una escala de:

0 = “el peor especialista posible” a 10 = “el mejor especialista posible”

PROMEDIO ESTATAL ™2, IS

Aetna Health, Inc. (Austin)” R 28% T B

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)~ W

Aetna Health, Inc. (Houston)” [ 2505 LG

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* SR 2206 o 660

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 33% _—

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

HMO Blue Texas (Houston) ETRR . 2506 650

Humana Health Plan of Texas (Austiny* [ 26% o 68%
Humana Health Plan of Texas (Houston)* FIR. . 2606 o 64%
Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* [EIRQ. 23% 660 =

Scott and White Health Plan (Texas Central) (R 2100 o T80 —
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [JETRCR. 26% 580

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)

Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H) - Texas Central
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Consiguiendo la atencion médica necesaria
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dijo El porcentaje que dijo
algunas veces o0 nunca usualmente
obtuvo la atencién obtuvo la atencion
gue necesitaba que necesitaba

La grafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente fue facil:

e Obtener una sita con especialistas?
e Obtener atencidon médica, examenes o tratamiento que necesitan a través su su plan de salud?

PROMEDIO ESTATAL V™300 s

Aetna Health, Inc. (austin)” 2500 TS
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) 3106 -t

Aetna Health, Inc. (Houston)” 31% -7 S

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas sur)* [IC 28% 650~
FIRSTCARE (Waco) R 33% o Be0p

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) [JEREE. 28% 500

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)

HMO Blue Texas (Houston) [T 27% . B

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 31% B <11/ S
Humana Health Plan of Texas (Houston)* [l 3206 o ba
Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* [JEEREN 33% Bt
Scott and White Health Plan (Texas Central) [ERRH . 33% T 56—

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 230 A
(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Recibiendo atencion médica rapidamente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo algunas Porcentaje que dijo
veces 0 nunca usualmente
recibi atencion rapidamente recibi atencion rapidamente

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente:

« Obtuvieron atencién médica tan pronto como la necesitaron?
« Obtuvieron una sita tan pronto como pensaron que la necesitaron cuando no necesitaban
atencion médica inmediata?

PROMEDIO ESTATAL [ 5 I s

Aetna Health, Inc. (Austin)”

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) [FRRR 24% e

Aetna Health, Inc. (Houston)” [ ERZVE 2606 B0

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* [JJECRCH . 24% 600%™
FIRSTCARE (Waco) [TV 270 oo B0

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) [FERQ . 2506 4%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/sur) [N 23% 630

HMO Blue Texas (Houston) [JEVERN . 23% 630

Humana Health Plan of Texas (Austin)* [IEEM 22% o 61%

Humana Health Plan of Texas (Houston)* ) o

Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* G 230 Lo B0
Scott and White Health Plan (Texas Central) R 2806 o B80p
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [[FEEA.. 27% 610 -

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)

Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H) - Texas Central
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Doctores que se comunican bien
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que sus doctores Porcentaje que dijo que sus doctores
algunas veces o nunca usualmente
se comunicaban bien se comunicaban bien

La gréfica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les preguntd qué tan frecuentemente su doctor:

« Les explicd las cosas de una manera que pudieran entender.
* Los escuchd cuidadosamente.

* Les mostré6 respeto a lo que tenian que decir.

* Les dedico suficiente tiempo.

PROMEDIO ESTATAL % 18% e —

Aetna Health, Inc. (Austin)” [f% 1506 TS

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) BI™ 180

Aetna Health, Inc. (Houston) B 2205 Lo

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* [ 1505 m e 7800

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) ™ 16% %, ™

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

HMO Blue Texas (Houston) &% 22%6 o i,

Humana Health Plan of Texas (Austing* [l 18% o %
Humana Health Plan of Texas (Houston)*
Humana Health Plan of Texas (San Antonio)*
Scott and White Health Plan (Texas Central) ™ 17% 8% —m ™
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [T 18% o 00

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Manejo de reclamaciones rapido y correcto
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que su plan Porcentaje que dijo que su plan
algunas veces o nunca usualmente

proceso las reclamaciones de proceso las reclamaciones de
manera rapida y correcta manera rapida y correcta

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

« Su plan proceso sus reclamaciones rapidamente.
« Su plan proceso sus reclamaciones correctamente.

PROMEDIO ESTATAL BR300 ISy

Aetna Health, Inc. (austin)’ JEEE"250 T =
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)” 3806 0

Aetna Health, Inc. (Houston)” 39% o A90p

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas sur)* I 3506 oo A70
FIRSTCARE (waco) I 3806 46—

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) % 2606 68—~

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W
HMO Blue Texas (Houstor) [ 25 T =0

Humana Health Plan of Texas (Austiny* R 30% o 5%
Humana Health Plan of Texas (Houston)* 32% <
Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* 29% 7. [/ S

Scott and White Health Plan (Texas Central) [ 2220 37% Y 4 L7 S
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 30% 60%

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)

Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H) - Texas Central
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Servicio al cliente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que el Porcentaje que dijo que el
departamento de servicios al departamento de servicios al
cliente algunas veces o nunca cliente usualmente
fue eficiente y servicial fue eficiente y servicial

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

< Obtuvieron la informacién que necesitaban del sistema de ayuda al cliente de su plan de salud.
« El personal del su plan de salud los traté con cortesia y respeto.

PROMEDIO ESTATAL ™20, I o

Aetna Health, Inc. (austin) IR 2606 0 BETTTTTTTTTT

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)~ W

Aetna Health, Inc. (Houston)” 2005 00

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* [T 17% 700 —
FIRSTCARE (Waco) [NEREZM 29% o Baap

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) [ 18% %™

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/sur) ™ 28% 6800 s

HMO Blue Texas (Houston) IR 2206 69—

Humana Health Plan of Texas (Austin)* % 24% 6% ™
Humana Health Plan of Texas (Houston)* [JJECEC . 2306 50—

Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* IIEREAM 2206 Lo 6o0a
Scott and White Health Plan (Texas Central) [IERCZI 2806 oo BE0p
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [FERQ.__ 24% 650 -

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Informacion sobre el costo de los planes
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que
algunas veces o nunca usualmente siempre
pudieron informarse sobre los costos pudieron informarse sobre los costos [ pudieron informarse sobre los costos

La grafica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les pregunté qué tan frecuentemente
pudieron obtener informacién de sus planes:

« Cuéanto habria que pagar por servicios o equipo médicos.
« Cuanto habria que pagar por ciertos medicamentos recetados.

PROMEDIO ESTATAL 0% ae
Aetna Health, Inc. (Austin)” 33% %
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)” 38% 7%
Aetna Health, Inc. (Houston)” | T EYE— 2% 330
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 38% o 26%.

FIRSTCARE (waco) 49% 2(% 370

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) m 20% 47%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 32% 33%

HMO Blue Texas (Houston) 28% 26% ﬂv_ 0%

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 29% T 30%
Humana Health Plan of Texas (Houston)* 36% 26%
Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* 33% 20%

Scott and White Health Plan (Texas central) [ INTNENGIECEE" 2% . 28%

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 44% 27% 9%
(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)

Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H) - Texas Central
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Tasa de respuestas a todos los planes en la encuesta

Tasa de respuesta = (encuestas completadas / [seleccion total — ineligibles])

PROMEDIO ESTATAL = 25%

Aetna Health, Inc. (Austin) 22%
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) 26%
Aetna Health, Inc. (El Paso) 20%
Aetna Health, Inc. (Houston) 21%
Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi) 22%
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur) 19%
Community First Health Plans (San Antonio) 33%
FIRSTCARE (Abilene) 30%
FIRSTCARE (Amarillo) 35%
FIRSTCARE (Lubbock) 28%
FIRSTCARE (Waco) 24%
HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 22%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 25%
HMO Blue Texas (Houston) 20%
Humana Health Plan of Texas (Austin) 23%
Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi) 23%
Humana Health Plan of Texas (Houston) 21%
Humana Health Plan of Texas (San Antonio) 26%
Scott and White Health Plan (Texas Central) 36%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Austin/Dallas) 15%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Houston/San Antonio) 25%
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Resultados de la encuesta

Anderson Delta
Angelina Franklin
Bowie Gregg
Camp Hardin
Cass Harrison
Cherokee Henderson

(CAHPS® 5.0H)
para la region

Texas Este

Los condados en el area de Texas Este son:

Hopkins
Houston
Jasper
Jefferson
Lamar
Marion

Morris
Nacogdoches
Newton
Orange
Panola

Polk

Rains

Red River
Rusk

Sabine

San Augustine
San Jacinto

Shelby
Smith
Titus
Trinity
Tyler
Upshur

Van Zandt
Wood

Esta seccion presenta los resultados de la encuesta para los planes que sirven el area Texas Es-
te. Incluye las HMO con un &rea de servicio que se extiende a por lo menos un condado en la
region. La ciudad / area que se muestra después del nombre indica el area principal de servicio.
Comuniquese con los planes directamente para obtener informacion sobre las areas de servicio

especificas.

Una HMO puede estar exenta de la participacidén en la encuesta por tener muy pocos miembros
inscritos o por tener una participacion limitada en el mercado comercial de HMO en Texas duran-

te el afo 2012.

NCQA requiere 100 respuestas para reportar resultados de la encuesta. OPIC ha optado por re-
portar resultados basados en 30 0 mas respuestas para proporcionar a los consumidores mayor

acceso a datos para comparar las HMO.

Office of Public Insurance Counsel
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Evaluaciones de los planes de salud
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su plan El porcentaje que dio a su plan
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréfica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran su plan de salud
usando una escala de:

0 = “el peor plan de salud posible” a 10 =“el mejor plan de salud posible”

PROMEDIO ESTATAL 39% 0%
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)~ 37% ZEF,,,
Aetna Health, Inc. (Houston)” 46% 7L/ T

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* Y% o

FIRSTCARE (Waco) 41% L7

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 38% 48%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 8% 35% T
HMO Blue Texas (Houston) 1% 1

Humana Health Plan of Texas (Houston)* 26% 300

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 51% %

(Austin/Dallas)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 3505 A%

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de la atencion médica
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
atencion médica una evaluaciéon atencion médica una evaluaciéon
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran
la atencién médica que recibieron usando una escala de:

0 = “la peor atencién médica posible” a 10 = “la mejor atencién médica posible”

PROMEDIO ESTATAL 37% B L7

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)* 30% .

Aetna Health, Inc. (Houston)” 43% Y.L/ S

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 31% 117
FIRSTCARE (Waco) 40% Y- 17

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) [FERG . 37% B

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 40% 52%

HMO Blue Texas (Houston) 39% N 50%
Humana Health Plan of Texas (Houston)* 36% B - 7 T

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 20% B (o 7/

(Austin/Dallas)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. A 310% 0 B

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de los doctores
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su doctor El porcentaje que dio a su doctor
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréfica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que
evaluaran su doctor usando una escala de:

0 =“el peor doctor posible” a 10 = “el mejor doctor posible”

PROMEDIO ESTATAL

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)” B 2404 Lo i
Aetna Health, Inc. (Houston)” 31% 0%

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* [IRA. 2206 680
FIRSTCARE (Waco) [ 2805 L ARG

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) [FIRR. . 25% 650

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

HMO Blue Texas (Houston) [FEZA . 27% o

Humana Health Plan of Texas (Houston)* Esl% 9%

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. BR%. 29% e =

(Austin/Dallas)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 21% A
(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de los especialistas
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
especialista una evaluacion especialista una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié
que evaluaran su especialista usando una escala de:

0 = “el peor especialista posible” a 10 = “el mejor especialista posible”

PROMEDIO ESTATAL B~ 727% %

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)~ W

Aetna Health, Inc. (Houston)” @B 25% o680

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* W_w\_

FIRSTCARE (Waco) Bl 2206 00

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 33% 1/ S

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W
HMO Blue Texas (Houston) IR 2506 T 65—

Humana Health Plan of Texas (Houston)* IR 2606 T 6d%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [ 26% 58—

(Austin/Dallas)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. FIRR 18% /™

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Consiguiendo la atencion médica necesaria
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dijo El porcentaje que dijo
algunas veces o nunca usualmente
obtuvo la atencion obtuvo la atencion
gue necesitaba que necesitaba

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente fue facil

¢ Obtener una sita con especialistas?
¢ Obtener atencién médica, examenes o tratamiento que necesitan a través su su plan de salud?

PROMEDIO ESTATAL 30% . T
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)" 31% 62%

Aetna Health, Inc. (Houston)” 31% %

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* W
FIRSTCARE (Waco) 330 LEEgg

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) TR 2806 B

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) K 28%

HMO Blue Texas (Houston) [T 27% 570

Humana Health Plan of Texas (Houston)* 32% R - 1/

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. R 23% T 64%

(Austin/Dallas)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. S 27% 5000

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Recibiendo atencion médica rapidamente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo algunas Porcentaje que dijo
veces 0 nunca usualmente
recibi atencion rapidamente recibi atencion rapidamente

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente:

« Obtuvieron atencién médica tan pronto como la necesitaron?
« Obtuvieron una sita tan pronto como pensaron que la necesitaron cuando no necesitaban
atencion médica inmediata?

PROMEDIO ESTATAL IEE™ 5% o egep s

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)" m

Aetna Health, Inc. (Houston)” [IFE26% ST

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* [ 24% 600
FIRSTCARE (waco) [T 27% Lo egog

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) [EREH. 2500 6

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) m

HMO Blue Texas (Houston) R 23% B30 —

Humana Health Plan of Texas (Houston)* % A

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. R 27% 6l ™

(Austin/Dallas)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [ 27% o B00p

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)

Office of Public Insurance Counsel 25 Comparacion de las HMOs en Texas 2013 — Texas Este

Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H) - Texas Este



Doctores que se comunican bien
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que sus doctores Porcentaje que dijo que sus doctores
algunas veces o nunca usualmente
se comunicaban bien se comunicaban bien

La gréfica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les preguntd qué tan frecuentemente su doctor:

« Les explicd las cosas de una manera que pudieran entender.
* Los escuchd cuidadosamente.

* Les mostré6 respeto a lo que tenian que decir.

* Les dedico suficiente tiempo.

PROMEDIO ESTATAL [ 18% 0

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) I 1800 T80 —

Aetna Health, Inc. (Houston)” [¥. 2206 o0

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* BB 1506 m 80—
FIRSTCARE (Waco) Bl 1804 TS

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) [ 160 700 —

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

HMO Blue Texas (Houston) @B 2206 =

Humana Health Plan of Texas (Houston)* % 0 0o

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [ 18% T —

(Austin/Dallas)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. B4 20% 0

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Manejo de reclamaciones rapido y correcto
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que su plan Porcentaje que dijo que su plan
algunas veces o nunca usualmente

proceso las reclamaciones de proceso las reclamaciones de
manera rapida y correcta manera rapida y correcta

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

« Su plan proceso sus reclamaciones rapidamente.
« Su plan proceso sus reclamaciones correctamente.

PROMEDIO ESTATAL A~ 32% BB

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort worth)” |2 38% T

Aetna Health, Inc. (Houston)” 39% Y (< 7 S

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas sur)* I 3506 4™
FIRSTCARE (Waco) 38% Y (-7 S

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) [ 2606t 680

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

HMO Blue Texas (Houston)

Humana Health Plan of Texas (Houston)* A o

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [ 30% 0

(Austin/Dallas)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [JETXEl . 23% el —m™

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Servicio al cliente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que el Porcentaje que dijo que el
departamento de servicios al departamento de servicios al
cliente algunas veces o nunca cliente usualmente
fue eficiente y servicial fue eficiente y servicial

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

< Obtuvieron la informacién que necesitaban del sistema de ayuda al cliente de su plan de salud.
« El personal del su plan de salud los traté con cortesia y respeto.

PROMEDIO ESTATAL 24% = 62%

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)~ 23% 68%

Aetna Health, Inc. (Houston)” 29% B (7 S
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 170 Ty

FIRSTCARE (Waco) 200 e

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) [ 18% 30—
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 58%% s

HMO Blue Texas (Houston) R 2006 mo500p
Humana Health Plan of Texas (Houston)* XA 2306 o500
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [FREH . 24% 6500~

(Austin/Dallas)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 29% =%

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Informacion sobre el costo de los planes
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que

algunas veces o nunca
pudieron informarse sobre los costos pudieron informarse sobre los costos [ pudieron informarse sobre los costos

usualmente

siempre

La grafica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les pregunté qué tan frecuentemente
pudieron obtener informacién de sus planes:

« Cuéanto habria que pagar por servicios o equipo médicos.
« Cuanto habria que pagar por ciertos medicamentos recetados.

PROMEDIO ESTATAL 30% 3100

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)~ 38% 37%

Aetna Health, Inc. (Houston)” [ THHEZZE"""25% 330"
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 38% %
FIRSTCARE (waco) [ HHEIEGIECE 277 250
HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) [ IEZ._ 20% 4%~
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 32% K
HMO Blue Texas (Houston) 28% 6% 45%
Humana Health Plan of Texas (Houston)* 36% 6%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 44% 27% 9%
(Austin/Dallas)
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 31% T 28%

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Tasa de respuestas a todos los planes en la encuesta

Tasa de respuesta = (encuestas completadas / [seleccion total — ineligibles])

PROMEDIO ESTATAL = 25%

Aetna Health, Inc. (Austin) 22%
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) 26%
Aetna Health, Inc. (El Paso) 20%
Aetna Health, Inc. (Houston) 21%
Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi) 22%
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur) 19%
Community First Health Plans (San Antonio) 33%
FIRSTCARE (Abilene) 30%
FIRSTCARE (Amarillo) 35%
FIRSTCARE (Lubbock) 28%
FIRSTCARE (Waco) 24%
HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 22%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 25%
HMO Blue Texas (Houston) 20%
Humana Health Plan of Texas (Austin) 23%
Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi) 23%
Humana Health Plan of Texas (Houston) 21%
Humana Health Plan of Texas (San Antonio) 26%
Scott and White Health Plan (Texas Central) 36%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Austin/Dallas) 15%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Houston/San Antonio) 25%
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Resultados de la encuesta
(CAHPS® 5.0H)
para la region

Los condados en el area de Costa de Texas son:

Esta seccién presenta los resultados de la encuesta para los planes que sirven el &rea Costa de
Texas . Incluye las HMO con un area de servicio que se extiende a por lo menos un condado en
la region. La ciudad / area que se muestra después del nombre indica el area principal de servi-
cio. Comuniquese con los planes directamente para obtener informacion sobre las areas de ser-
vicio especificas.

Una HMO puede estar exenta de la participacidn en la encuesta por tener muy pocos miembros
inscritos o por tener una participacion limitada en el mercado comercial de HMO en Texas duran-
te el afio 2012.

NCQA requiere 100 respuestas para reportar resultados de la encuesta. OPIC ha optado por re-

portar resultados basados en 30 0 mas respuestas para proporcionar a los consumidores mayor
acceso a datos para comparar las HMO.
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Evaluaciones de los planes de salud
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su plan El porcentaje que dio a su plan
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréfica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran su plan de salud
usando una escala de:

0 = “el peor plan de salud posible” a 10 =“el mejor plan de salud posible”

PROMEDIO ESTATAL 39% TTAOY%

Aetna Health, Inc. (Houston)” 46% A%

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 36% T
FIRSTCARE (Waco) 41% %

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 35% T

HMO Blue Texas (Houston) 41% Y (-] S

Humana Health Plan of Houston (Houston)* 76% T30%
Scott and White Health Plan (Texas Central) 3204 W
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 3505 TTTI%.

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de la atencion médica
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
atencion médica una evaluaciéon atencion médica una evaluaciéon
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran
la atencién médica que recibieron usando una escala de:

0 = “la peor atencién médica posible” a 10 = “la mejor atencién médica posible”

PROMEDIO ESTATAL 37% vl

Aetna Health, Inc. (Houston)” 43% V.7 S

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 31% _w)_
FIRSTCARE (Waco) 20% g%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 40% W

HMO Blue Texas (Houston) 39% B o 7 S

Humana Health Plan of Houston (Houston)* 36% S
Scott and White Health Plan (Texas Central) 20% e
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 31% -7

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de los doctores
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su doctor El porcentaje que dio a su doctor
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que
evaluaran su doctor usando una escala de:

0 ="“el peor doctor posible” a 10 = “el mejor doctor posible”

PROMEDIO ESTATAL EA 26% 66%

Aetna Health, Inc. (Houston)” 31% m
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 22% 68%

FIRSTCARE (Waco) (% 28% . 66%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

HMO Blue Texas (Houston) [ERRIY"27% 6006
Humana Health Plan of Houston (Houston)* 3200 —u

Scott and White Health Plan (Texas Central) Eef® 180 7404

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. m

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de los especialistas
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
especialista una evaluacion especialista una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié
que evaluaran su especialista usando una escala de:

0 = “el peor especialista posible” a 10 = “el mejor especialista posible”

PROMEDIO ESTATAL B~ 24% o %% —m—

Aetna Health, Inc. (Houston)” &% 25% . 68%

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* lm 220 . Ty

FIRSTCARE (Waco) 4 22%  70%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) II 22% ,E%

HMO Blue Texas (Houston) g% 25%  65%

Humana Health Plan of Houston (Houston)* BTl 26% b 6%

Scott and White Health Plan (Texas Central) ¢ 21% 73%

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. Bl 18% _ 73%

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Consiguiendo la atencion médica necesaria
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dijo El porcentaje que dijo
algunas veces o nunca usualmente
obtuvo la atencién obtuvo la atencién
gue necesitaba que necesitaba

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente fue facil

¢ Obtener una sita con especialistas?
¢ Obtener atencién médica, examenes o tratamiento que necesitan a través su su plan de salud?

PROMEDIO ESTATAL 0% U

Aetna Health, Inc. (Houston)” 31% %
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* .m 28% %50
FIRSTCARE (Waco) 33% o o%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) FL 28% 64%

HMO Blue Texas (Houston) [ 27% 5%~
Humana Health Plan of Houston (Houston)* 3204 </
Scott and White Health Plan (Texas Central) 330 TSRO

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 7% A
(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Recibiendo atencion médica rapidamente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo algunas Porcentaje que dijo
veces 0 nunca usualmente
recibi atencion rapidamente recibi atencion rapidamente

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente:

« Obtuvieron atencién médica tan pronto como la necesitaron?
« Obtuvieron una sita tan pronto como pensaron que la necesitaron cuando no necesitaban
atencion médica inmediata?

PROMEDIO ESTATAL I 25% o Bg0p
Aetna Health, Inc. (Houston)” [ERACI.. 26% b B0

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 24% 0
FIRSTCARE (Waco) 27% o

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

HMO Blue Texas (Houston) [JEUI . 23% o630

Humana Health Plan of Houston (Houston)* | IEZII. 2200 b 580
Scott and White Health Plan (Texas Central) [JEREE. 268% L 5806
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. || 27% 5000

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Doctores que se comunican bien
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que sus doctores Porcentaje que dijo que sus doctores
algunas veces o nunca usualmente
se comunicaban bien se comunicaban bien

La gréfica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les preguntd qué tan frecuentemente su doctor:
« Les explicd las cosas de una manera que pudieran entender.
* Los escuchd cuidadosamente.

* Les mostré6 respeto a lo que tenian que decir.
* Les dedico suficiente tiempo.

PROMEDIO ESTATAL IM' 18% 76%

Aetna Health, Inc. (Houston) 22% 1%

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* m- 15% 78%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) . 16% o
HMO Blue Texas (Houston) A o 0
Humana Health Plan of Houston (Houston)* Kl 0 0/

Scott and White Health Plan (Texas Central) [ 1706 & 8%

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. BV 20% %
(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Manejo de reclamaciones rapido y correcto
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que su plan Porcentaje que dijo que su plan
algunas veces o nunca usualmente

proceso las reclamaciones de proceso las reclamaciones de
manera rapida y correcta manera rapida y correcta

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

« Su plan proceso sus reclamaciones rapidamente.
« Su plan proceso sus reclamaciones correctamente.

PROMEDIO ESTATAL 32% .

Aetna Health, Inc. (Houston)” 39% TR

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 35% ﬂﬁw_
FIRSTCARE (Waco) 38% A%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

HMO Blue Texas (Houston) [EEEEL 250 A

Humana Health Plan of Houston (Houston)* 3204 .

Scott and White Health Plan (Texas Central) [T 37% A%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. |JETXE 23% & 6106

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Servicio al cliente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que el Porcentaje que dijo que el
departamento de servicios al departamento de servicios al
cliente algunas veces o nunca cliente usualmente
fue eficiente y servicial fue eficiente y servicial

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

< Obtuvieron la informacién que necesitaban del sistema de ayuda al cliente de su plan de salud.
« El personal del su plan de salud los traté con cortesia y respeto.

PROMEDIO ESTATAL A~ 27% 20

Aetna Health, Inc. (Houston)” 200 e

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* MT%_m_
FIRSTCARE (Waco) 29%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

HMO Blue Texas (Houston) 22% 0
Humana Health Plan of Houston (Houston)* 18% 23% 59%

Scott and White Health Plan (Texas Central) ||JEREEIN. 26% b 550
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 20%% T

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Informacion sobre el costo de los planes
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que
algunas veces o nunca usualmente siempre
pudieron informarse sobre los costos pudieron informarse sobre los costos [ pudieron informarse sobre los costos

La grafica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les pregunté qué tan frecuentemente
pudieron obtener informacién de sus planes:

« Cuéanto habria que pagar por servicios o equipo médicos.
« Cuanto habria que pagar por ciertos medicamentos recetados.

PROMEDIO ESTATAL 0% el
Aetna Health, Inc. (Houston)” | TTHESZE 29% 33%

T
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 38% 26%

[
FIRSTCARE (Waco) 21% 23%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 32% 33%

HMO Blue Texas (Houston) 28% 26% 450,

Humana Health Plan of Houston (Houston)* 36% 26%

Scott and White Health Plan (Texas Central) 27% %

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 31% %

(Houston/San Antonio)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Tasa de respuestas a todos los planes en la encuesta

Tasa de respuesta = (encuestas completadas / [seleccion total — ineligibles])

PROMEDIO ESTATAL = 25%

Aetna Health, Inc. (Austin) 22%
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) 26%
Aetna Health, Inc. (El Paso) 20%
Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi) 22%
Community First Health Plans (San Antonio) 33%
FIRSTCARE (Abilene) 30%
FIRSTCARE (Amarillo) 35%
FIRSTCARE (Lubbock) 28%
HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 22%
Humana Health Plan of Texas (Austin) 23%
Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi) 23%
Humana Health Plan of Texas (San Antonio) 26%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Austin/Dallas) 15%
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Resultados de la encuesta
(CAHPS®5.0H)
para la region

Texas Norte

Los condados en el area de Texas Norte son:

Collin Fannin Navarro Wise
Cooke Grayson Palo Pinto
Dallas Hood Parker
Denton Hunt Rockwall
Erath Johnson Somervell
Ellis Kaufman Tarrant
I [ v

Esta seccion presenta los resultados de la encuesta para los planes que sirven el area Texas
Norte. Incluye las HMO con un area de servicio que se extiende a por lo menos un condado en la
region. La ciudad / area que se muestra después del nombre indica el area principal de servicio.
Comuniquese con los planes directamente para obtener informacion sobre las areas de servicio
especificas.

Una HMO puede estar exenta de la participacion en la encuesta por tener muy pocos miembros
inscritos o por tener una participacion limitada en el mercado comercial de HMO en Texas duran-
te el afio 2012.

NCQA requiere 100 respuestas para reportar resultados de la encuesta. OPIC ha optado por re-
portar resultados basados en 30 0 mas respuestas para proporcionar a los consumidores mayor
acceso a datos para comparar las HMO.
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Evaluaciones de los planes de salud
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su plan El porcentaje que dio a su plan
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréfica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran su plan de salud
usando una escala de:

0 = “el peor plan de salud posible” a 10 =“el mejor plan de salud posible”

PROMEDIO ESTATAL 39% o 40%

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)* 18% 37% 45%,

FIRSTCARE (Waco) 41% =7

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 38% T
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 35% W
Humana Health Plan of Texas (austin [ 5% &%

Scott and White Health Plan (Texas Central) 3200 W_
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 2104 7

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de la atencion médica
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
atencion médica una evaluaciéon atencion médica una evaluaciéon
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran
la atencién médica que recibieron usando una escala de:

0 = “la peor atencién médica posible” a 10 = “la mejor atencién médica posible”

PROMEDIO ESTATAL m 37% L7
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)* 30% _@V_n
FIRSTCARE (Waco) 40% g

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 37% 52%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 40% m
Humana Health Plan of Texas (Austin)* A o o

Scott and White Health Plan (Texas Central) 29% ﬂ,_
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 20% ﬂ,_

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)

Office of Public Insurance Counsel 45 Comparacion de las HMOs en Texas 2013 — Texas Norte

Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H) - Texas Norte



Evaluaciones de los doctores
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su doctor El porcentaje que dio a su doctor
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que
evaluaran su doctor usando una escala de:

0 = “el peor doctor posible” a 10 = “el mejor doctor posible”

PROMEDIO ESTATAL K& 26% %

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)* E 24% 73%

FIRSTCARE (Waco) 0 28% 0

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) II:% 25% as%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) %  27% 671%

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 3404 i

Scott and White Health Plan (Texas Central) o 18% - 74%

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. PPy 59% -7

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de los especialistas
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
especialista una evaluacion especialista una evaluacion
de708

de 6 0 menos

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié
que evaluaran su especialista usando una escala de:

0 = “el peor especialista posible” a 10 = “el mejor especialista posible”

PROMEDIO ESTATAL

m 24% 67%

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)*

FIRSTCARE (Waco)

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth)

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)

Humana Health Plan of Texas (Austin)*

Scott and White Health Plan (Texas Central)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.
(Austin/Dallas)

B 28% 69%

8%

22% %

33% 5905

it~ 220 7304

26% 0

% 21% . 73%

lm 26% %ﬂ%

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Consiguiendo la atencion médica necesaria
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dijo El porcentaje que dijo
algunas veces o nunca usualmente
obtuvo la atencién obtuvo la atencién
gue necesitaba que necesitaba

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente fue facil

¢ Obtener una sita con especialistas?
¢ Obtener atencién médica, examenes o tratamiento que necesitan a través su su plan de salud?

PROMEDIO ESTATAL A 0% EmTTTTTTTT

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)* 31% 7/
FIRSTCARE (Waco) 33%  eete

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) m

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W
Humana Health Plan of Texas (Austin)* [JEECE 310 o S5
Scott and White Health Plan (Texas Central) 330% _Wn_

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 23% A
(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Recibiendo atencion médica rapidamente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo algunas Porcentaje que dijo
veces 0 nunca usualmente
recibi atencion rapidamente recibi atencion rapidamente

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente:

« Obtuvieron atencién médica tan pronto como la necesitaron?
« Obtuvieron una sita tan pronto como pensaron que la necesitaron cuando no necesitaban

atencion médica inmediata?

PROMEDIO ESTATAL

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)*

FIRSTCARE (Waco)

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth)

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)

Humana Health Plan of Texas (Austin)*

Scott and White Health Plan (Texas Central)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.
(Austin/Dallas)

25%  LoBg0p
!!% 24% @E/n

[ 16% YL -/ S
(179 I 1L S

28% 0

2(% 0

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Doctores que se comunican bien
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que sus doctores Porcentaje que dijo que sus doctores
algunas veces o nunca usualmente
se comunicaban bien se comunicaban bien

La gréfica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les preguntd qué tan frecuentemente su doctor:

« Les explicd las cosas de una manera que pudieran entender.
* Los escuchd cuidadosamente.

* Les mostré6 respeto a lo que tenian que decir.

* Les dedico suficiente tiempo.

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort worthy [BI_18% L8
FIRSTCARE Waco) B 18% /™
HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) W
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) % 16% _ 78%
Humana Health Plan of Texas (Austiny* B 18% 0%
Scott and White Health Plan (Texas Central) BY™ 179%  78%

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. W

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Manejo de reclamaciones rapido y correcto
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que su plan Porcentaje que dijo que su plan
algunas veces o nunca usualmente

proceso las reclamaciones de proceso las reclamaciones de
manera rapida y correcta manera rapida y correcta

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

« Su plan proceso sus reclamaciones rapidamente.
 Su plan proceso sus reclamaciones correctamente.

PROMEDIO ESTATAL

Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)*

FIRSTCARE (Waco)

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth)

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)

Humana Health Plan of Texas (Austin)*

Scott and White Health Plan (Texas Central)

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.
(Austin/Dallas)

2% R

38% 50%

38% 4%
M 26% @%

&l 26%  71%

30%. e

STop AT T

30% 60%

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.
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Servicio al cliente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que el Porcentaje que dijo que el
departamento de servicios al departamento de servicios al
cliente algunas veces o nunca cliente usualmente
fue eficiente y servicial fue eficiente y servicial

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

< Obtuvieron la informacién que necesitaban del sistema de ayuda al cliente de su plan de salud.
« El personal del su plan de salud los traté con cortesia y respeto.

PROMEDIO ESTATAL m 24% _@57_0
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)* 23% _@0_n
FIRSTCARE (Waco) 9% ey

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) W
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W
Humana Health Plan of Texas (Austin)* IR 24% T 6/% ™
Scott and White Health Plan (Texas Central) 280, A
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 24% 5

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Informacion sobre el costo de los planes
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que
algunas veces o nunca usualmente siempre
pudieron informarse sobre los costos pudieron informarse sobre los costos [ pudieron informarse sobre los costos

La grafica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les pregunté qué tan frecuentemente
pudieron obtener informacién de sus planes:

« Cuéanto habria que pagar por servicios o equipo médicos.
« Cuanto habria que pagar por ciertos medicamentos recetados.

PROMEDIO ESTATAL 30% 31%
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth)* 38% %
FIRSTCARE (Waco) 49% 27%

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) m 20% 47%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 32% TR0,

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 290 300

Scott and White Health Plan (Texas Central) 27% A

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. >70% %

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Tasa de respuestas a todos los planes en la encuesta

Tasa de respuesta = (encuestas completadas / [seleccion total — ineligibles])

PROMEDIO ESTATAL = 25%

Aetna Health, Inc. (Austin) 22%
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) 26%
Aetna Health, Inc. (El Paso) 20%
Aetna Health, Inc. (Houston) 21%
Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi) 22%
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur) 19%
Community First Health Plans (San Antonio) 33%
FIRSTCARE (Abilene) 30%
FIRSTCARE (Amarillo) 35%
FIRSTCARE (Lubbock) 28%
FIRSTCARE (Waco) 24%
HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 22%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 25%
HMO Blue Texas (Houston) 20%
Humana Health Plan of Texas (Austin) 23%
Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi) 23%
Humana Health Plan of Texas (Houston) 21%
Humana Health Plan of Texas (San Antonio) 26%
Scott and White Health Plan (Texas Central) 36%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Austin/Dallas) 15%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Houston/San Antonio) 25%
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Resultados de la encuesta
(CAHPS® 5.0H)
para la region

Panhandle/Plains

Los condados en el area de Panhandle/Plains son:

Cochran
Coke
Coleman
Collingsworth
Comanche
Concho
Cottle

Crane
Crockett
Crosby
Dallam
Dawson
Deaf Smith
Dickens

Donley
Eastland
Ector
Fisher
Floyd
Foard
Gaines
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Glasscock
Gray
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Hansford
Hardeman
Hartley
Haskell
Hemphill
Hockley
Howard

Hutchinson
Irion

Jack
Jones
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Kimble
King
Knox
Lamb
Lipscomb
Loving
Lubbock
Lynn
Martin
Mason
McCulloch
Menard
Midland
Mitchell

Montague
Moore
Motley
Nolan
Ochiltree
Oldham
Parmer
Pecos
Potter
Randall
Reagan
Reeves
Roberts
Runnels
Schleicher
Scurry
Shackelford
Sherman
Stephens

Sterling
Stonewall
Sutton
Swisher
Taylor
Terrell
Terry
Throckmorton
Tom Green
Upton
Ward
Wheeler
Wichita
Wilbarger
Winkler
Yoakum
Young

Esta seccion presenta los resultados de la encuesta para los planes que sirven el area Panhand-
le/Plains. Incluye las HMO con un area de servicio que se extiende a por lo menos un condado
en la region. La ciudad / &rea que se muestra después del nombre indica el area principal de ser-
vicio. Comuniquese con los planes directamente para obtener informacién sobre las areas de
servicio especificas.

Una HMO puede estar exenta de la participacion en la encuesta por tener muy pocos miembros
inscritos o por tener una participacion limitada en el mercado comercial de HMO en Texas duran-

te el ano 2012.

NCQA requiere 100 respuestas para reportar resultados de la encuesta. OPIC ha optado por re-
portar resultados basados en 30 0 mas respuestas para proporcionar a los consumidores mayor
acceso a datos para comparar las HMO.
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Evaluaciones de los planes de salud
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su plan El porcentaje que dio a su plan
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréfica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran su plan de salud
usando una escala de:

0 = “el peor plan de salud posible” a 10 =“el mejor plan de salud posible”

PROMEDIO ESTATAL 39% TIO%
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 36% 41%
FIRSTCARE (Abilene) 36% T 33%

FIRSTCARE (Amarillo) 2400 T
FIRSTCARE (Lubbock) 36% %
HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 38% L7

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) ez 5% %
Humana Health Plan of Texas (Austin)* 45% TTTTU8Y%.
Humana Health Plan of Texas (Houston)* 46% T30%
Scott and White Health Plan (Texas Central) 35% Y[ S
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. B1% 3R

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.
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Evaluaciones de la atencion médica
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
atencion médica una evaluaciéon atencion médica una evaluaciéon
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran
la atencién médica que recibieron usando una escala de:

0 = “la peor atencién médica posible” a 10 = “la mejor atencién médica posible”

PROMEDIO ESTATAL 37% I - 17—

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 31% 55%
FIRSTCARE (Abilene) 39% L7 S

FIRSTCARE (Amarillo) 38% 54%

FIRSTCARE (Lubbock) 39% B
HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) '!M 37% Ez%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) Kl 40% 52%

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 47% 46%
Humana Health Plan of Texas (Houston)* 36% - L7

Scott and White Health Plan (Texas Central) 2904 T

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 20% %

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.
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Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H) - Panhandle/Plains



Evaluaciones de los doctores
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su doctor El porcentaje que dio a su doctor
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que
evaluaran su doctor usando una escala de:

0 = “el peor doctor posible” a 10 = “el mejor doctor posible”

PROMEDIO ESTATAL

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* [T 22% b 680
FIRSTCARE (Abilnd

FIRSTCARE (Amarilo)

FIRSTCARE (Lubbock)

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth)

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W
Humana Health Plan of Texas (Austin)* 340 %1%

Humana Health Plan of Texas (Houston)* R 0%

Scott and White Health Plan (Texas Central) el 18% . (4%

United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 59% -

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.
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Evaluaciones de los especialistas
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
especialista una evaluacion especialista una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié
que evaluaran su especialista usando una escala de:

0 = “el peor especialista posible” a 10 = “el mejor especialista posible”

PROMEDIO ESTATAL ™ 24% 670

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas sur)* [ 22% b 660
FIRSTCARE (Abilene) [ 2206 o 60%

FIRSTCARE (Amarilio) [ 24% 690

FIRSTCARE (Lubbock) BRI 2606 L e

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 33% w

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W
Humana Health Plan of Texas (Austiny* (R 2606 T e ™

Humana Health Plan of Texas (Houston)* ) 0% o

Scott and White Health Plan (Texas Central) [ 2106 o 3%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. |JETREN 26% 5800

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.
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Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H) - Panhandle/Plains



Consiguiendo la atencion médica necesaria
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dijo El porcentaje que dijo
algunas veces o nunca usualmente
obtuvo la atencién obtuvo la atencién
gue necesitaba que necesitaba

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente fue facil

¢ Obtener una sita con especialistas?
¢ Obtener atencién médica, examenes o tratamiento que necesitan a través su su plan de salud?

PROMEDIO ESTATAL [ 30% e

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* m 28% EE%
FIRSTCARE (Abilene) 0% 0%
FIRSTCARE (Amarillo) 31% o B%

FIRSTCARE (Lubbock) 31% N 58%

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) !m 28% 55’/0

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) Kl 28% 64%

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 310 ey

Humana Health Plan of Texas (Houston)* 0% o

Scott and White Health Plan (Texas Central) 33% s
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. m 23% _@_n

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.
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Recibiendo atencion médica rapidamente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo algunas Porcentaje que dijo
veces 0 nunca usualmente
recibi atencion rapidamente recibi atencion rapidamente

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente:

« Obtuvieron atencién médica tan pronto como la necesitaron?
« Obtuvieron una sita tan pronto como pensaron que la necesitaron cuando no necesitaban
atencion médica inmediata?

PROMEDIO ESTATAL I 25% e

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* [ 24% 600
FIRSTCARE (Abilenc) [T 19% 650

FIRSTCARE (Amarillo) [FERA 25% o630

FIRSTCARE (Lubbock) 3% e

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) W

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) m

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 2204 o

Humana Health Plan of Texas (Houston)* 0% o

Scott and White Health Plan (Texas Central) m 28% ﬂ_n
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. |JFEEE. 27% 6l ™

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.
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Doctores que se comunican bien
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que sus doctores Porcentaje que dijo que sus doctores
algunas veces o nunca usualmente
se comunicaban bien se comunicaban bien

La gréfica muestra como respondieron los encuestados cuando se les preguntd qué tan frecuentemente su doctor:

« Les explicd las cosas de una manera que pudieran entender.
* Los escuchd cuidadosamente.

* Les mostré6 respeto a lo que tenian que decir.

* Les dedico suficiente tiempo.

PROMEDIO ESTATAL ¥ 18% e

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)*
FIRSTCARE (Abiene)

FIRSTCARE (Amarilo)

FIRSTCARE (Lubbock)

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth)

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W
Humana Health Plan of Texas (Austin)*

Humana Health Plan of Texas (Houston)* el 0 0/

Scott and White Health Plan (Texas Central)
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. I 18% .~ 77%

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)

Office of Public Insurance Counsel 62 Comparacion de las HMOs en Texas 2013 — Panhandle/Plains



Manejo de reclamaciones rapido y correcto
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que su plan Porcentaje que dijo que su plan
algunas veces o nunca usualmente

proceso las reclamaciones de proceso las reclamaciones de
manera rapida y correcta manera rapida y correcta

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

« Su plan proceso sus reclamaciones rapidamente.
 Su plan proceso sus reclamaciones correctamente.

PROMEDIO ESTATAL 32% e

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* [IEEYCEN. 35% A%
FIRSTCARE (Abilene) 35% B 7

FIRSTCARE (Amarillo) 33% A

FIRSTCARE (Lubbock) 32% 57%

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) Iﬂ 26% Eg%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) E 26% T

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 30% T

Humana Health Plan of Texas (Houston)* o o

Scott and White Health Plan (Texas Central) [ EXC 37% 4l
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. 30% - o

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.
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Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H) - Panhandle/Plains



Servicio al cliente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que el Porcentaje que dijo que el
departamento de servicios al departamento de servicios al
cliente algunas veces o nunca cliente usualmente
fue eficiente y servicial fue eficiente y servicial

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

< Obtuvieron la informacién que necesitaban del sistema de ayuda al cliente de su plan de salud.
« El personal del su plan de salud los traté con cortesia y respeto.

PROMEDIO ESTATAL 24% o

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* m 17% ’”%
FIRSTCARE (Abilene) !!:m 27% @v/n
FIRSTCARE (Amarillo) lM 18% 67%

FIRSTCARE (Lubbock) 29% 58%

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) !m 18% ,!vo
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 28% I -1

Humana Health Plan of Texas (Austin)* f 249 o

Humana Health Plan of Texas (Houston)* 18% 9%

Scott and White Health Plan (Texas Central) |JEREE. 2806 55
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [FERA . 24% 66—~

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.
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Informacion sobre el costo de los planes
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que
algunas veces o nunca usualmente siempre
pudieron informarse sobre los costos pudieron informarse sobre los costos [ pudieron informarse sobre los costos

La grafica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les pregunté qué tan frecuentemente
pudieron obtener informacién de sus planes:

« Cuéanto habria que pagar por servicios o equipo médicos.
« Cuanto habria que pagar por ciertos medicamentos recetados.

PROMEDIO ESTATAL 30% 1%

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 38% 26%
FIRSTCARE (Abilene) 23% 22%

FIRSTCARE (Amarillo) 34% T 16%
FIRSTCARE (Lubbock) 35% 2%

HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) m 20% A7%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 32% I 1 -
Humana Health Plan of Texas (Austin)* 20% o 30%
Humana Health Plan of Texas (Houston)* 36% T 26%
Scott and White Health Plan (Texas Central) m
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. [ INNIECE" 27 250

(Austin/Dallas)

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.
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Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H) - Panhandle/Plains



Tasa de respuestas a todos los planes en la encuesta

Tasa de respuesta = (encuestas completadas / [seleccion total — ineligibles])

PROMEDIO ESTATAL = 25%

Aetna Health, Inc. (Austin) 22%
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) 26%
Aetna Health, Inc. (El Paso) 20%
Aetna Health, Inc. (Houston) 21%
Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi) 22%
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur) 19%
Community First Health Plans (San Antonio) 33%
FIRSTCARE (Abilene) 30%
FIRSTCARE (Amarillo) 35%
FIRSTCARE (Lubbock) 28%
FIRSTCARE (Waco) 24%
HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 22%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 25%
HMO Blue Texas (Houston) 20%
Humana Health Plan of Texas (Austin) 23%
Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi) 23%
Humana Health Plan of Texas (Houston) 21%
Humana Health Plan of Texas (San Antonio) 26%
Scott and White Health Plan (Texas Central) 36%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Austin/Dallas) 15%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Houston/San Antonio) 25%
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Resultados de la encuesta
(CAHPS® 5.0H)
para la region

Texas Sur

Los condados en el area de Texas Sur son:

Aransas Cameron Gillespie Jim Wells La Salle Real Webb
Atascosa Comal Goliad Karnes Lavaca Refugio Willacy
Bandera De Witt Gonzales Kendall Live Oak San Patricio Wilson
Bee Dimmitt Guadalupe Kenedy Maverick Starr Zapata
Bexar Duval Hidalgo Kerr McMullen Uvalde Zavala
Brooks Edwards Jackson Kinney Medina Val Verde
Calhoun Frio Jim Hogg Kleberg Nueces Victoria

|| [ wa

Esta seccion presenta los resultados de la encuesta para los planes que sirven el area Texas
Sur. Incluye las HMO con un area de servicio que se extiende a por lo menos un condado en la
region. La ciudad / area que se muestra después del nombre indica el area principal de servicio.
Comuniquese con los planes directamente para obtener informacion sobre las areas de servicio
especificas.

Una HMO puede estar exenta de la participacion en la encuesta por tener muy pocos miembros
inscritos o por tener una participacion limitada en el mercado comercial de HMO en Texas duran-
te el afio 2012.

NCQA requiere 100 respuestas para reportar resultados de la encuesta. OPIC ha optado por re-
portar resultados basados en 30 0 mas respuestas para proporcionar a los consumidores mayor
acceso a datos para comparar las HMO.
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Evaluaciones de los planes de salud
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su plan El porcentaje que dio a su plan
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréfica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran su plan de salud
usando una escala de:

0 = “el peor plan de salud posible” a 10 =“el mejor plan de salud posible”

PROMEDIO ESTATAL 39% TTTIOOY%

Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi)* 38% 0

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas sur)* [ IEECI..__ 36% o A1
Community First Health Plans (San Antonio)* 3% < 7S
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 3 3504 0%

Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi)* 7% 3805

Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* %

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.

(Houston/San Antonio) .!m 3;5% Mn

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)

Office of Public Insurance Counsel 68 Comparacion de las HMOs en Texas 2013 — Texas Sur



Evaluaciones de la atencion médica
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
atencion médica una evaluaciéon atencion médica una evaluaciéon
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran
la atencién médica que recibieron usando una escala de:

0 = “la peor atencién médica posible” a 10 = “la mejor atencién médica posible”

PROMEDIO ESTATAL BB 370 o Bop s
Aetna Health, Inc. (san Antonio/Corpus Christiy~ TR 30% Lo Agve

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 1% 0

Community First Health Plans (San Antonio)* 3% %
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 40% %

Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi)* % A

Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* % 0

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.

(Houston/San Antonio) l!m '§ 'l % wn

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de los doctores
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su doctor El porcentaje que dio a su doctor
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que
evaluaran su doctor usando una escala de:

0 = “el peor doctor posible” a 10 = “el mejor doctor posible”

PROMEDIO ESTATAL

Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi)* 32% 62%

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* W
Community First Health Plans (san Antonio)* [JRERZN 26% b 5006
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)
Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi)* [FBIf 21% 680%™
Humana Health Plan of Texas (San Antonio)*

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.

(Houston/San Antonio) lm 21% g’&n

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de los especialistas
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
especialista una evaluacion especialista una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié
que evaluaran su especialista usando una escala de:

0 = “el peor especialista posible” a 10 = “el mejor especialista posible”

PROMEDIO ESTATAL IEA 24% 6%

Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi)* W
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* /0 o

Community First Health Plans (san Antonioy* RS 5% T
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi)* 16% A

Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* A A

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.

(Houston/San Antonio) l!:m. !IWO 73%

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Consiguiendo la atencion médica necesaria
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dijo El porcentaje que dijo
algunas veces o nunca usualmente
obtuvo la atencién obtuvo la atencién
gue necesitaba que necesitaba

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente fue facil

¢ Obtener una sita con especialistas?
¢ Obtener atencién médica, examenes o tratamiento que necesitan a través su su plan de salud?

PROMEDIO ESTATAL 0% vy

Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi)* m
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* W
Community First Health Plans (San Antonio)* 33% =7 S
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi)* % A

Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* % 5

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.

(Houston/San Antonio) lm 5’% an

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.
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Office of Public Insurance Counsel 72 Comparacion de las HMOs en Texas 2013 — Texas Sur



Recibiendo atencion médica rapidamente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo algunas Porcentaje que dijo
veces 0 nunca usualmente
recibi atencion rapidamente recibi atencion rapidamente

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente:

« Obtuvieron atencién médica tan pronto como la necesitaron?
« Obtuvieron una sita tan pronto como pensaron que la necesitaron cuando no necesitaban
atencion médica inmediata?

PROMEDIO ESTATAL .m 25% @an
Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi)* m:m 29% *

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 4% 0

Community First Health Plans (san Antoricy [ o TG
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) m

Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi)* % A

Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* % A

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.

(Houston/San Antonio) lm E’% HW“

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Doctores que se comunican bien
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que sus doctores Porcentaje que dijo que sus doctores
algunas veces o nunca usualmente
se comunicaban bien se comunicaban bien

La gréfica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les preguntd qué tan frecuentemente su doctor:

« Les explicd las cosas de una manera que pudieran entender.
* Los escuchd cuidadosamente.

* Les mostré6 respeto a lo que tenian que decir.

* Les dedico suficiente tiempo.

Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi)* m 22% 70%

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 8% 15% 78%

Community First Health Plans (san Antonio)* I 18% Lo 720

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)

Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi)* W
Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* IA™ 190, T 2%

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.

(Houston/San Antonio) Rl  20% 0%

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Manejo de reclamaciones rapido y correcto
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que su plan Porcentaje que dijo que su plan
algunas veces o nunca usualmente

proceso las reclamaciones de proceso las reclamaciones de
manera rapida y correcta manera rapida y correcta

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

« Su plan proceso sus reclamaciones rapidamente.
 Su plan proceso sus reclamaciones correctamente.

PROMEDIO ESTATAL 3204 _—

Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi)* lm 31% 56%

CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 5% 0

Community First Health Plans (San Antonio)* 30% 7 7

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi)* % A

Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* 18% 3% CA0/

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.

(Houston/San Antonio) l!m Efwo g'l Un

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Servicio al cliente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que el Porcentaje que dijo que el
departamento de servicios al departamento de servicios al
cliente algunas veces o nunca cliente usualmente
fue eficiente y servicial fue eficiente y servicial

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

< Obtuvieron la informacién que necesitaban del sistema de ayuda al cliente de su plan de salud.
« El personal del su plan de salud los traté con cortesia y respeto.

PROMEDIO ESTATAL lm 24% @E/n
Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi)* lm 31% 55%
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas sur)* [JERQ. 17% b 70—

Community First Health Plans (San Antonio)* 18% 24% 530
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W
Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi)* % A
Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* %

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.

(Houston/San Antonio) l!% EWO E,%

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Informacion sobre el costo de los planes
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que

algunas veces o nunca

pudieron informarse sobre los costos pudieron informarse sobre los costos [ pudieron informarse sobre los costos

usualmente

siempre

La grafica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les pregunté qué tan frecuentemente
pudieron obtener informacién de sus planes:

« Cuéanto habria que pagar por servicios o equipo médicos.
 Cuanto habria que pagar por ciertos medicamentos recetados.

PROMEDIO ESTATAL 30%  Laige
Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi)* 30% 4%
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur)* 38% 26%

Community First Health Plans (San Antonio)*

25% 39%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 32% 3

Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi)* 3505 —5%—
Humana Health Plan of Texas (San Antonio)* 330% %

United Healthcare Benefits of Texas, Inc.

(Houston/San Antonio) 31% 28%

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Tasa de respuestas a todos los planes en la encuesta

Tasa de respuesta = (encuestas completadas / [seleccion total — ineligibles])

PROMEDIO ESTATAL = 25%

Aetna Health, Inc. (Austin) 22%
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) 26%
Aetna Health, Inc. (El Paso) 20%
Aetna Health, Inc. (Houston) 21%
Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi) 22%
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur) 19%
Community First Health Plans (San Antonio) 33%
FIRSTCARE (Abilene) 30%
FIRSTCARE (Amarillo) 35%
FIRSTCARE (Lubbock) 28%
FIRSTCARE (Waco) 24%
HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 22%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 25%
HMO Blue Texas (Houston) 20%
Humana Health Plan of Texas (Austin) 23%
Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi) 23%
Humana Health Plan of Texas (Houston) 21%
Humana Health Plan of Texas (San Antonio) 26%
Scott and White Health Plan (Texas Central) 36%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Austin/Dallas) 15%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Houston/San Antonio) 25%
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Resultados de la encuesta
(CAHPS® 5.0H)
para la region

Texas Oeste

Los condados en el area de Texas Oeste son:

Brewster Hudspeth

Culberson Jeff Davis

El Paso Presidio
i} [wa

0 I D I [

Esta seccion presenta los resultados de la encuesta para los planes que sirven el area Texas
Oeste. Incluye las HMO con un area de servicio que se extiende a por lo menos un condado en la
region. La ciudad / area que se muestra después del nombre indica el area principal de servicio.
Comuniquese con los planes directamente para obtener informacion sobre las areas de servicio
especificas.

Una HMO puede estar exenta de la participacion en la encuesta por tener muy pocos miembros
inscritos o por tener una participacion limitada en el mercado comercial de HMO en Texas duran-
te el afio 2012.

NCQA requiere 100 respuestas para reportar resultados de la encuesta. OPIC ha optado por re-
portar resultados basados en 30 0 mas respuestas para proporcionar a los consumidores mayor
acceso a datos para comparar las HMO.
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Evaluaciones de los planes de salud
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su plan El porcentaje que dio a su plan
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréfica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran su plan de salud
usando una escala de:

0 = “el peor plan de salud posible” a 10 =“el mejor plan de salud posible”

PROMEDIO ESTATAL BTN 39% o 20%
Aetna Health, Inc. (El Paso)* 38% Ty
FIRSTCARE (Lubbock) 36% %

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) o3 35% %

Humana Health Plan of Texas (Austin)* m 45% 28%

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de la atencion médica
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
atencion médica una evaluaciéon atencion médica una evaluaciéon
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que evaluaran
la atencién médica que recibieron usando una escala de:

0 = “la peor atencién médica posible” a 10 = “la mejor atencién médica posible”

PROMEDIO ESTATAL A~ 37% e
Aetna Health, Inc. (El Paso)* l!m 37% 15%
FIRSTCARE (Lubbock) 39% Y-/

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 40% 52%

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 47% E%

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de los doctores
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su doctor El porcentaje que dio a su doctor
una evaluacion una evaluacion
de 6 0 menos de708

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié que
evaluaran su doctor usando una escala de:

0 = “el peor doctor posible” a 10 = “el mejor doctor posible”

PROMEDIO ESTATAL EI% 26% ‘

Aetna Health, Inc. (El Paso)* 33% 59%

FIRSTCARE (Lubbock) KSEQ) 25% 68%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) @w 27% 67%

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 4% o

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Evaluaciones de los especialistas
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dio a su El porcentaje que dio a su
especialista una evaluacion especialista una evaluacion
de708

de 6 0 menos

La gréafica muestra como respondieron los encuestados cuando se les pidié
que evaluaran su especialista usando una escala de:

0 = “el peor especialista posible” a 10 = “el mejor especialista posible”

PROMEDIO ESTATAL

m 24% 6 ’%

Aetna Health, Inc. (El Paso)*

FIRSTCARE (Lubbock)

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)

Humana Health Plan of Texas (Austin)*

CHCZ T 7 (7

m- 26% 67%

22% 3%

% )

Debido a que las cifras fueron redondeadas,

el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Consiguiendo la atencion médica necesaria
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

El porcentaje que dijo El porcentaje que dijo
algunas veces o nunca usualmente
obtuvo la atencién obtuvo la atencién
gue necesitaba que necesitaba

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente fue facil

¢ Obtener una sita con especialistas?
¢ Obtener atencién médica, examenes o tratamiento que necesitan a través su su plan de salud?

PROMEDIO ESTATAL DA 300% o0

Aetna Health, Inc. (El Paso)* m
FIRSTCARE (Lubbock) 3%

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W
Humana Health Plan of Texas (Austin)* 31% ﬂ_

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Recibiendo atencion médica rapidamente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo algunas Porcentaje que dijo
veces 0 nunca usualmente
recibi atencion rapidamente recibi atencion rapidamente

La gréafica muestra como respondieron los encuestados a la pregunta ¢ qué tan frecuentemente:

« Obtuvieron atencién médica tan pronto como la necesitaron?
« Obtuvieron una sita tan pronto como pensaron que la necesitaron cuando no necesitaban

atencion médica inmediata?

PROMEDIO ESTATAL

Aetna Health, Inc. (El Paso)*

FIRSTCARE (Lubbock)

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)

Humana Health Plan of Texas (Austin)*

m
L7 S - L/

31% qﬁo

lm 23% @%
lm 22% 61%

Debido a que las cifras fueron redondeadas,

el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Doctores que se comunican bien
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que sus doctores Porcentaje que dijo que sus doctores
algunas veces o nunca usualmente
se comunicaban bien se comunicaban bien

La gréfica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les preguntd qué tan frecuentemente su doctor:

« Les explicd las cosas de una manera que pudieran entender.
* Los escuchd cuidadosamente.

* Les mostré6 respeto a lo que tenian que decir.

* Les dedico suficiente tiempo.

PROMEDIO ESTATAL B¥ 18% 60

Aetna Health, Inc. (El Paso)* W
FIRSTCARE (Lubbock) [ 2000 750 —

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W

Humana Health Plan of Texas (Austin)* 18% o

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Manejo de reclamaciones rapido y correcto
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que su plan Porcentaje que dijo que su plan
algunas veces o nunca usualmente

proceso las reclamaciones de proceso las reclamaciones de
manera rapida y correcta manera rapida y correcta

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

« Su plan proceso sus reclamaciones rapidamente.
 Su plan proceso sus reclamaciones correctamente.

PROMEDIO ESTATAL

Aetna Health, Inc. (El Paso)*

FIRSTCARE (Lubbock)

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)

Humana Health Plan of Texas (Austin)*

m

29% @wn

32% 57%

E 26% 71%

30% 57%

Debido a que las cifras fueron redondeadas,

el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Servicio al cliente
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que el Porcentaje que dijo que el
departamento de servicios al departamento de servicios al
cliente algunas veces o nunca cliente usualmente
fue eficiente y servicial fue eficiente y servicial

La gréafica muestra como repondieron los encuestados a la preguenta ¢ qué tan frecuentemente?

< Obtuvieron la informacién que necesitaban del sistema de ayuda al cliente de su plan de salud.
« El personal del su plan de salud los traté con cortesia y respeto.

PROMEDIO ESTATAL A~ 274% 00—

Aetna Health, Inc. (El Paso)* m
FIRSTCARE (Lubbock) [[FURZH. 29% o B80p

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) W
Humana Health Plan of Texas (Austiny* FIQR. 24% o 670

Debido a que las cifras fueron redondeadas,
el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Informacion sobre el costo de los planes
Resultados de la encuesta (CAHPS® 5.0H)

Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que Porcentaje que dijo que
usualmente siempre

algunas veces o nunca
pudieron informarse sobre los costos pudieron informarse sobre los costos [ pudieron informarse sobre los costos

La grafica muestra cdmo respondieron los encuestados cuando se les pregunté qué tan frecuentemente
pudieron obtener informacién de sus planes:

« Cuéanto habria que pagar por servicios o equipo médicos.
« Cuanto habria que pagar por ciertos medicamentos recetados.

PROMEDIO ESTATAL

Aetna Health, Inc. (El Paso)*

FIRSTCARE (Lubbock)

HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur)

Humana Health Plan of Texas (Austin)*

30%. . aig
33% 1%
%
32% %
29% %

Debido a que las cifras fueron redondeadas,

el total de su suma puede no ser 100%.

“Incluso productos HMO y POS. (para explicacién vea la pagina 5)
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Tasa de respuestas a todos los planes en la encuesta

Tasa de respuesta = (encuestas completadas / [seleccion total — ineligibles])

PROMEDIO ESTATAL = 25%

Aetna Health, Inc. (Austin) 22%
Aetna Health, Inc. (Dallas/Fort Worth) 26%
Aetna Health, Inc. (El Paso) 20%
Aetna Health, Inc. (Houston) 21%
Aetna Health, Inc. (San Antonio/Corpus Christi) 22%
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. (Texas Sur) 19%
Community First Health Plans (San Antonio) 33%
FIRSTCARE (Abilene) 30%
FIRSTCARE (Amarillo) 35%
FIRSTCARE (Lubbock) 28%
FIRSTCARE (Waco) 24%
HMO Blue Texas (Dallas/Fort Worth) 22%
HMO Blue Texas (Texas Este/Oeste/Sur) 25%
HMO Blue Texas (Houston) 20%
Humana Health Plan of Texas (Austin) 23%
Humana Health Plan of Texas (Corpus Christi) 23%
Humana Health Plan of Texas (Houston) 21%
Humana Health Plan of Texas (San Antonio) 26%
Scott and White Health Plan (Texas Central) 36%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Austin/Dallas) 15%
United Healthcare Benefits of Texas, Inc. (Houston/San Antonio) 25%
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Seccion 3:
Quejas contra las HMOs y
Apelaciones
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Datos de Quejas contra las HMO

El Departamento de Seguros de Texas (TDI) se encarga de las quejas contra las HMO respecto a la calidad
y disponibilidad de atencién médica, asi como los procedimientos administrativos de las HMO (reclamos, fac-
turacion, inscripcion, apelaciones, etc.). Una alta frecuencia de quejas justificadas en contra de una HMO
puede indicar un alto nivel de desagrado del consumidor o del proveedor con esa empresa.

En esta seccion se presentan los datos, tal como los recibe TDI. En 2012, TDI cambi6 los datos que publica
para que Unicamente se incluyeran las quejas que TDI consideré justificadas. En el pasado, se incluian otros
tipos de quejas en los datos que se presentaba. TDI considera que hay una queja justificable "cuando es
evidente que se ha violado una politica, provisién, provision de un contrato, reglamento o estatuto; o si existe
una inquietud valida que una persona corriente prudente consideraria como una préctica o servicio de cali-
dad inferior a lo que se esperaria de una practica médica o de negocios. OPIC no hace auditoria ni verifica
independientemente la veracidad de las quejas, ni si se justifica la determinacién por TDI de quejas justifica-
das, ni los datos de inscripciones que se presentan en esta seccion.

Para obtener mas informacion sobre el proceso de reclamacion de TDI, comuniquese con la Linea de Ayuda
al Consumidor llamando al (800) 252 3439 o visite www.tdi.texas.gov/consumer/complfrm.html. Usted puede
dirigir sus quejas contra los proveedores de atencién médica a la debida agencia de licencias.

Razones Mas Comunes por las que se Presentaron Quejas

Razones Mas Comunes por las que se Presentaron Quejas 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009
Quejas de proveedores y
Rechazo de Reclamaciéon | pacientes respecto al rechazo de cobertura | 24.3% | 28.1% | 29.8% | 22.3% | 15.0%
de un servicio de cuidado de salud.
Ofrecimiento Insatisfactorio Con frecuencia es debido a que los
de Liquidacion proveedores estan insatisfechos con el 21.4% | 44.3% | 27.0% | 38.3% | 41.1%
q pago que hace el HMO por los servicios.
Demoras en el Manejo Quejas de proveedores y
de la Reclamacion pacientes porque las reclamaciones no 18.6% | 8.3% | 16.3% | 13.3% | 21.1%
fueron manejadas en un tiempo razonable.
Relacionado con situaciones en que el
Recuperacion del Pago HMO ha pagado de mas y la disputa 43% | 21% | 36% | 43% | 3.9%
subsiguiente quando requiere reembolso
del proveedor.
Deficiencia en Puntualidad Una disputa entre el HMO y el proveedor
en la Presentacién de la respecto a la falta de puntualidad en la 2.9% 0.0% 0.0% 0.0% 0.5%
Reclamacién presentacion de la reclamacion.
Acceso a la Atencion de Usualmente debido a las funciones de
Salud “portero” que el HMO ejerce o a burocracia | 0.7% 0.0% 2.4% 0.3% 0.3%
interna.
Cobros de Saldo Facturacion de saldo al paciente por i 2 1% 1.6% 0.9% 2 4%
gastos que se espera que el HMO pague.

Fuente: Departamento de Seguros de Texas 1° de julio de 2008 al 30 de junio de 2013

Office of Public Insurance Counsel 92

Comparacion de las HMOs en Texas 2013




Razones Mas Comunes por las que se

Presentaron Quejas
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Tendencias de las Quejas: Las HMO de Servicio Basico

La tabla de abajo muestra la tasa de quejas justificadas (nUmero de quejas justificadas por cada
10,000 afiliados) para todas las HMO de servicios basicos. La tasa de quejas justificadas por
parte de consumidores/pacientes se disminuy6 levemente en 2013. La tasa de quejas justifica-
das presentadas por los proveedores ha ido disminuyendo constantemente desde 2009. La tasa
total de quejas justificadas (la combinacién de consumidores/pacientes y proveedores) ha ido dis-
minuyendo constantemente desde 2009.

Frequencias de las Quejas: 2009-2013

Las HMO de Servicio Basico

Quejas por cada 10,000 Afiliados
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Fuente: Departamento de Seguros de Texas
1° de julio de 2008 al 30 de junio de 2013
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Tendencias de las Quejas:

Las HMO de Servicio Basico con Inscripciones Comerciales Mayores a 1,000

La tabla de abajo muestra los datos de las quejas contra las HMO de servicios basicos con
inscripciones comerciales de mas de 1,000. La tabla muestra los datos de las quejas justifica-
das en el informe del afio 2013.

Datos de Quejas: 2013

Las HMO de Servicio Basico con Inscripciones Comerciales Mayores a 1,000

Quejas . ngjas
Total de Quejas de los OERS Ee Gl s
- Quejas . . . Proveedores| (paciente/
Afiliados Quejas de |Combinadas| Pacientes
HMO . de los ; por cada | proveedor)
Comerciales Pacientes Proveedores| (paciente/ | por cada 10.000 or cada
Marzo 2013 proveedor) 10,000 f'I" P
Afilados | Afiiados | 10,000
Afiliados
Aetna Health, Inc. 80,082 7 10 17 0.9 1.2 2.1
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. 17,180 3 0 3 1.7 0.0 1.7
FIRSTCARE 35,531 2 4 6 0.6 1.1 1.7
HMO Blue Texas 13,444 7 4 11 5.2 3.0 8.2
Humana Health Plan of Texas, Inc.| 222,987 18 34 52 0.8 1.5 2.3
Scott and White Health Plan 77,493 5 8 13 0.6 1.0 1.7
United HealthCare Benefits 18,089 3 0 3 17 0.0 17
of Texas, Inc.
TOTAL/Promedio* Servicios Basicos 464,806 45 60 105 1.1 1.0 1.9

"El promedio de proporcion de quejas se calcul6 excluyendo el valor alto y bajo en cada columna.

Fuente: Departamento de Seguros de Texas
1° de julio de 2012 al 30 de junio de 2013

Fuente de datos: Los datos de quejas ICIS del Departamento de Seguros de Texas (TDI) que se utilizaron en este proyecto fueron ob-
tenidos del sitio electronico de TDI. Las quejas se contaron como sigue: (a) Subject of Complaint = Home Maintenance Organization, c)
Line of Coverage = Group A&H y utilizando una combinacion de datos Unicos de quejas ID, motivo de la queja y correspondiente. Los
casos adicionales con el mismo ID y motivo de los que ya fueron contados son excluidos.
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Rechazo, Apelaciones, y la Organizacion de Revision

Su HMO revisara la cobertura de un tratamiento, servicio o receta, ya sea antes o después de que
usted presente su reclamo. Si su plan de salud se niega a pagar por los servicios médicos necesa-
rios, tratamientos o medicamentos, usted tiene el derecho de apelar la decision bajo un proceso
interno de apelacién de la HMO. Comuniquese con su HMO o con su empleador para obtener méas
informacion sobre el proceso de apelacion.

Si usted ha agotado sus derechos de apelacién internos, puede tener el derecho a que la decision
sea revisada por una organizacion de revision independiente (IRO). Su plan de salud tiene que en-
tregarle un documento de revisién independiente si se niega el pago basado en una decision de
que el tratamiento es innecesario, inadecuado, experimental o de investigacion. Su plan de salud
tiene que pagar por el proceso de revision y tiene que obedecer la decisién de la IRO.

La IRO tiene que tomar una decisiéon dentro de veinte dias para los tratamientos que no son de
emergencia y en el plazo de cinco dias para el tratamiento de emergencia.

La ley no exige que una HMO utilice una IRO para los servicios que no cubre el plan. Asimismo, no
requiere que ciertos tipos de planes, tal como Medicare, Medicaid, y los planes de ERISA, partici-
pen en el proceso IRO.

Para obtener mas informacién sobre las IRO, comuniquese con el Departamento de Seguros de
Texas y su Oficina de Certificacion y Aseguramiento de Calidad para Redes de Salud y Compensa-
cion de Trabajadores, llamando al 1-866-554-4926.

Apelaciones ante la IRO

Casos Casos
Casos Resueltos
Resueltos a Resleliee & parcialmente
HMO Casos f favor del
avor aciente/ a favor del
del HMO | Pact HMO y del
afiliado :
paciente
Aetna Health, Inc. 1 0 1 0
CIGNA HealthCare of Texas, Inc. 9 7 2 0
FIRSTCARE 1 1 0 0
HMO Blue Texas 1 1 0 0
Humana Health Plan of Texas, Inc. 22 12 8 2
Scott and White Health Plan 5 4 1 0
TOTAL 39 25 12 2
Fuente: Departamento de Seguros de Texas
IRO Database

1° de julio de 2012 al 30 de junio de 2013
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Seccion 4:
Informacion Adicional
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Acerca de la Encuesta

¢, Quién hizo la encuesta?

La encuesta CAHPS® 5.0H fue llevada a cabo por encuestadores independientes acreditados
por el Comité Nacional de Verificacion de la Calidad (NCQA). Dicho comité opera sin el inten-
to de lucro y se dedica a evaluar, a expedir reportes y a la mejora de la calidad del cuidado de
salud.

La ley estatal require que todas las organizaciones de mantenimiento de salud en Texas estan
obligadas a presentar anualmente ante la Comision de Salud y Servicios Humanos de Texas
(HHSC).

¢, Quién participo?

La encuesta CAHPS® 5.0H fue enviado a aproximadamente 26,000 miembros inscritos en
planes de salud alrededor de Texas. En general, 5,942 miembros incritos (25% de los que
recibieron la encuesta) respondieron: 4,221 la llenaron y la regresaron por correo, 1,591 la
contestaron por teléfono y 130 por modo electronico. Solo adultos que habian estado inscri-
tos en su plan ininterrupidamente desde el 1° de enero de 2012 hasta el 31 de diciembre de
2012 fueron encuestados. Dichos individuos solamente contestaron preguntas sobre la
prestacién de servicios de atencién de salud que realmente habian recibido durante los 12
meses previos a la encuesta. Cada seccion de resultados de la encuesta incluye la tasa de
repuestas a todos los planes.

., Como se llevd a cabo?

La encuesta se hizo principalmente por correo, con una llamada posterior a esos que no re-
gresaron el cuestionario. La participacion fue voluntaria y confidencial.

La encuesta hizo preguntas sobre las experiencias que los asegurados por HMOs habian te-
nido con sus planes de salud y la prestacién de servicios de salud; preguntas tales como:

¢Les procesaron su reclamacion rapida y correcta-mente?

¢Les dieron la atencion médica que necesitaban?

¢ Consiguieron cita rapidamente cuando necesitaban consulta?
¢Pudieron obtener la informacién que necesitaban de su plan de salud?
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Datos Sobre Cuotas de Mercado de las HMO

Esta tabla presenta datos sobre el numero de personas inscritas en las HMO y la informacion de cuotas
de mercado para el primer trimestre de 2013. Los datos en el lado izquierdo de la tabla indican el nime-
ro total de personas inscritas en las HMO de servicios basicos. Los datos en el lado derecho incluyen

informacion de inscripcion para las HMO de servicios basicos con inscripcion comercial.

Afiliados Porcidn del Afiliados Porcién del
HMO Totales Mercado Commer- Mercado_

Total ciales Commercial
Aetna Health Inc. 164,585 4.2% 80,082 16.8%
Cigna Healthcare of Texas, Inc. 17,180 0.4% 17,180 3.6%
Community First Health Plans, Inc. 116,001 3.0% 5,840 1.2%
Health Care Service Corp. (HMO Blue Texas) 30,825 0.8% 13,444 2.8%
Humana Health Plan of Texas, Inc. 279,203 7.1% 222,987 46.9%
Scott & White Health Plan 132,152 3.4% 77,493 16.3%
SHA, L.L.C. (FIRSTCARE) 135,206 3.4% 35,531 7.5%
UnitedHealthcare Benefits of Texas, Inc. 188,056 4.8% 18,089 3.8%
Unitedhealthcare of Texas, Inc. 174 0.0% 174 0.0%
UTMB Health Plans, Inc. 384 0.0% 384 0.1%
Valley Baptist Insurance Co. 4,312 0.1% 4,312 0.9%
Todos los demas planes HMO (incluye Medicaid Y Medicare) 2,862,410 72.8% 0 0.0%
TOTAL SERVICIOS BASICOS 3,930,488 100.0% 475,516 100.0%

Fuente de Datos: Texas Department of Insurance
HMO Financial Report
First Quarter 2013

Fuentes de Datos Financieros

La situacion financiera de un plan de salud puede afectar su capacidad para pagar las reclamaciones a
tiempo y, en casos extremos, puede afectar la calidad de la atencién. OPIC anima a los consumidores a
revisar toda la informacion disponible acerca de la solidez financiera de una HMO antes de contratar con
esa HMO. Para obtener calificaciones de solidez financiera de los planes de salud de Texas, puede comu-

nicarse con las siguientes organizaciones:

A.M. Best Company
Fitch Ratings, Ltd.
Moody's Investors Service

Standard and Poor’s
Financial Services

TheStreet.com Ratings, Inc.

(908) 439-2200
(212) 908-0500
(212) 553-0377

(212) 438-2400

(800) 289-9222

www.ambest.com

www.fitchratings.com

www.moodys.com

www.standardandpoors.com

www.thestreetratings.com

Para mas informacion llame a la Linea de Ayuda al Consumidor del Departamento de Seguros de Texas al

1-800-252-3439.

La TDI también pone a disposicion del publico este tipo de informacion en el sitio

electrénico de TDI bajo “Check Companies” en www.tdi.texas.gov.
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Otras Fuentes de Informacion
ESTATAL

Office of Public Insurance Counsel (OPIC)
William P. Hobby State Office Building
333 Guadalupe, Suite 3-120
Austin, Texas 78701
(877) 611-6742
Www.opic.state.tx.us

OPIC es una agencia estatal independiente que re-
presenta los intereses de los consumidores de se-
guros en Texas, COmo personas que componen un
grupo, en asuntos relacionados a las tarifas, regla-
mentos y tipo de politicas que afectan a varias li-
neas personales de seguros, tales como automévi-
les, propietarios de viviendas, titulos, y seguros de
crédito, y en la elaboracion de reglamentos de los
seguros de vida, de accidentes y seguros médicos.

Texas Department of Insurance (TDI)
P.O. Box 149104
Austin, Texas 78714-9104
(800) 252-3439
www.tdi.texas.qgov

TDI regula las HMO en el estado, lo que incluye
quejas, apelaciones, la calidad de la atencion y la
estabilidad financiera. TDI tiene mas informacion
acerca de las HMO y seguros de salud en general,
en forma impresa y en su pagina web.

CHIP & Children’s Medicaid
P.O. Box 14200
Midland, Texas 79711-4200
(877) 543-7669
www.chipmedicaid.org

La Comision de Salud y Servicios Humanos de
Texas (HHSC) ofrece dos programas de seguro meé-
dico para los nifios: el Seguro Médico para Nifios
(CHIP) y Medicaid para nifios. Solicitudes, infor-
macion sobre elegibilidad y otra informacion rela-
cionada se puede obtener en forma impresa y en el
sitio web.

Office of Public Insurance Counsel

Texas Health and Human Services Commission
(HHSC)
4900 N. Lamar Blvd
Austin, Texas 78751-2316
(800) 252-8263 or 2-1-1
www.hhsc.state.tx.us

La HHSC es responsable de la supervision de las
agencias designadas a HHSC, y administra ciertos
programas de salud y servicios humanos, que inclu-
ye el Programa de Medicaid de Texas y CHIP.

Texas Health and Human Services Commission
Office of the Ombudsman
P. O. Box 13247
Austin, Texas 78711-3247
(877) 787-8999
www.hhs.state.tx.us/omb

La Oficina del Defensor Publico (Ombudsman) ayu-
da a los consumidores cuando el proceso de quejas
de la agencia normal no puede, o se niega a resol-
ver satisfactoriamente las inquietudes de la perso-
na. El Defensor Publico se encarga de las averigua-
ciones y quejas sobre los programas y servicios re-
lacionados con la HHSC, asi como con el Departa-
mento de Servicios para Adultos Mayores y Perso-
nas Discapacitadas (DADS), el Departamento de
Servicios Auxiliares y de Rehabilitacién (DARS), el
Departamento de Servicios para la Familia y de Pro-
teccién (DFPS) y el Departamento Estatal de Servi-
cios de Salud (DSHS).

Texas Health and Human Services Commission
Medicaid Managed Care Helpline (MMCH)
P. O. Box 13247
Austin, Texas 78711-3247
(866) 566-8989
www.hhs.state.tx.us/omb

MMCH ayuda a los clientes de Medicaid que se en-
cuentran con barreras a la salud y los servicios de
cuidado a largo plazo, bajo los siguientes progra-
mas de atencién administrada de Medicaid de Te-
xas: STAR, STAR+PLUS, o PCCM.
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Texas Department of Aging and Disability
Services (DADS)
P.O. Box 149030
Austin, Texas 78714-9030
(800) 252-9240
www.dads.state.tx.us

DADS coordina un sistema de servicios y de
apoyo para personas mayores de 60 afios de
edad y personas con discapacidad.

Employees Retirement System of Texas
(ERS)
P.O. Box 13207
Austin, Texas 78711-3207
(877) 275-4377
(512) 867-7711 (Austin)
www.ers.state.tx.us

ERS administra los beneficios de salud, jubila-
cion y otros beneficios para las agencias estata-
les y empleados de la educacion superior cuyos
empleadores patrticipan en el Programa Unifor-
me de Seguros de Grupo.

Teacher Retirement System of Texas (TRS)
1000 Red River Street
Austin, Texas 78701
(800) 223-8778
(512) 542-6400 (Austin)
www.trs.state.tx.us

TRS administra el seguro médico y ofrece bene-
ficios de jubilacion y beneficios relacionados a
los empleados activos y jubilados de las escue-
las publicas, colegios y las universidades auspi-
ciadas por el estado. TRS es el sistema mas
grande de jubilacion publica del estado.
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Texas Health Insurance Pool (THIP)
1701 Directors Blvd, Suite 120
Austin, Texas 78744
(888) 398-3927
www.txhealthpool.org

THIP fue creado por la Legislatura de Texas pa-
ra ofrecer seguro médico a los residentes de
Texas que no pueden obtener una cobertura
adecuada de seguro médico debido a una con-
dicion médica. THIP también sirve como meca-
nismo alternativo del estado para la cobertura
individual de seguro médico bajo la Ley de Por-
tabilidad de Seguro de Salud federal y la Ley de
Responsabilidad (HIPAA) de 1996.

Texas Health Care Information Collection
(THCIC)

Department of State Health Services (DHSH)
Center for Health Statistics, Mail Code 1898
P.O. Box 149347
Austin, Texas 78714-9347
(512) 485-7261
www.dshs.state.tx.us/thcic

THCIC recoge datos de los hospitales y las
HMO sobre la calidad de la atencién y mantiene
esa informacién para que esté disponible para el
publico.

Health Information, Counseling and
Advocacy Program (HICAP)
(800) 458-9858
www.tdi.texas.gov/consumer/hicap

HICAP es un esfuerzo colaborativo entre el De-
partamento de Seguros de Texas, el Centro de
Servicios Legales de Texas, el Departamento de
Servicios para Adultos Mayores y Personas Dis-
capacitadas de Texas, y de las Agencias del
Area para Adultos Mayores de Texas. El progra-
ma ofrece informacion sobre seguros médicos y
beneficios publicos a personas mayores de 65
afios 0 mas y personas con discapacidades.
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FEDERAL

Centers for Medicare and Medicaid Services(CMS)
Region VI
1301 Young Street, Suite 714
Dallas, Texas 75202
(214) 767-6427
www.cms.hhs.gov

CMS supervisa los programas de Medicare, Medicaid,
el Programa de Seguro Médico para Nifios (CHIP),
HIPAA, y el Programa de Anexos sobre el Mejora-
miento de Laboratorio Clinico.

United States Department of Labor
Employee Benefits Security Administration
(EBSA)

(Dallas Regional Office)

525 South Griffin Street, Room 900
Dallas, Texas 75202-5025
(972) 850-4500
www.dol.gov/ebsa

EBSA administra y hace cumplir las disposiciones del
Titulo | de la Ley de 1974 de Seguridad de los Ingre-
sos de Jubilacion de los Empleados (ERISA). EBSA
publica numerosos documentos y guias para dar a los
trabajadores informacién sobre su derecho a obtener
beneficios.

United States Office of Personnel Management
Federal Employees Health Benefit Program
San Antonio Service Center
8610 Broadway, Room 305
San Antonio, Texas 78217-0001
(210) 805-2423

www.opm.gov

La Oficina de Administracion de Personal de Emplea-
dos Federales publica el manual titulado Federal Em-
ployees Health Benefits Program Handbook (Manual
del Programa de Beneficios de Salud), una guia anual
de planes de beneficios de salud para empleados civi-
les federales. EI manual compara y califica a las
HMO, asi como a los planes de salud de pago por
servicio disponibles para los trabajadores federales.

Sitios Web federales sobre reformas
de atencion médica

Healthcare.gov es el portal del mercado de los se-
guros medicos de Texas. El sitio permite a los con-
sumidores a comparar y comprar la cobertura de
salud. Los consumidores también pueden encontrar
informacion sobre sus derechos.

OTRA INFORMACION

Kaiser Family Foundation
2400 Sand Hill Road
Menlo Park, California 94025
(650) 854-9400

www.kff.org

La Kaiser Family Foundation es una fundacién privada sin
fines de lucro que se concentra en temas de salud importan-
tes en los Estados Unidos. La fundacion mantiene datos,
informacion y andlisis para el publico.
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NUmeros de Teléfonos de Servicio al Cliente

Aetna Health, Inc. (800) 872-3862 www.aetna.com
CIGNA Healthcare of Texas, Inc. (800) 244-6224 www.cigha.com
Community First Health Plans, Inc. (800) 434-2347 www.cfhp.com
Health Care Service Corp. (877) 299-2377 www.bcbstx.com
(HMO Blue Texas)

Humana Health Plan of Texas, Inc. (800) 486-2620 www.humana.com
Scott and White Health Plan (800) 321-7947 WWW.SW.0rg

SHA, L.L.C. (FIRSTCARE) (800) 884-4901 www.firstcare.com
United HealthCare Benefits (800) 458-5653 www.uhcwest.com
(formerly PacifiCare of Texas)

UTMB Health Plans, Inc. (866) 735-3281 www.utmbhcs.org
Valley Baptist Insurance Co. (877) 423-4400 www.valleybaptist.net
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Favor enviar sus preguntas y comentarios a:

Office of Public Insurance Counsel

(La Oficina del Asesor Legal Publico de Seguros)
Deeia Beck, Public Counsel
info@opic.state.tx.us
William P. Hobby State Office Building
333 Guadalupe, Suite 3-120
Austin, Texas 78701
512-322-4143
1-877-611-6742
fax 512-322-4148

http://www.opic.state.tx.us
Usuarios de TTY llamen al 1-800-RELAY TX o al 7-1-1

OPIC
RECICLA






