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Aetna International  

151 Farmington Ave RE4K 

Hartford, CT  06156 

+1 (888) 633-1055 

To All IDB Group Members:  
 
Welcome to Aetna International! We are proud to be the administrators of the Medical, Dental, and Vision benefit plans for 

the Inter-American Development Bank Group beginning on July 1, 2018.  Our goal is to make this transition as seamless as 
possible and to help you make the most of your benefits. This letter contains important information to help you get started. 
 
Identification (ID) Cards 

You recently received or will soon receive two ID cards by mail from Aetna International – one for medical and dental services 
and a second ID card for vision services. Beginning on July 1, 2018, you will need to present these cards whenever you receive 
care from Aetna network providers to verify that you are an IDB Group member. You will also need to have these cards handy 
when registering for the Health Hub secure member website or calling the Aetna International Member Service Center. More 
information on how to access the Health Hub, which will be activated on July 1, is included in this letter. 
 
When you visit physicians, dentists, and other providers in the Aetna Open Choice PPO Network after July 1, it will be important 
to present your new identification cards so your providers can update your records for proper processing of your claims and 
charge you the correct co-insurance amount for the services you receive. U.S. Medicare participants should present the Aetna 
ID card and inform their providers that Aetna replaces Cigna as their secondary payer. Please keep in mind that prior to July 1, 
you will still need to use your Cigna ID cards. 
 
Broad Provider Network Access  
The Aetna Open Choice PPO Network has many providers to choose from, offering convenience and low out-of-pocket costs 
by reducing the need to seek out-of-network care. As an IDB Group member, you will have access to Aetna’s network of 
1.3 million providers (1.15 million in the United States, 165,000 elsewhere in the world). You can locate network providers by 
using the Aetna Health Hub website at www.aetnainternational.com, or by calling the number on your Aetna ID card. You may 
also locate network providers using the Aetna International Mobile Assistant app. Details on how to access this resource are 
included in this letter. 
 
Personalized Online/Mobile Tools  
Through Aetna International, you will have access to a world of personalized tools and resources you can utilize to view 
information and perform many tasks online or on your mobile device. You can use Health Hub, your secure member website, or 
the Aetna International Mobile Assistant app to view your plan documents, find nearby doctors and hospitals, submit and track 
claims, and much more.  
 
Starting on July 1, you should register for Health Hub - your secure member website. The site gives you an array of tools you 
can use.  You can register in just a few steps by visiting www.aetnainternational.com and clicking “Register now” under the “Log 
in” section. You’ll need to select your plan type (“Aetna International Plan Member”), and enter your name, date of birth, and the 
number on your Member ID Card.  
 
Once you are registered, you can use Health Hub to: 

 Submit claims and track claim status  

 Access details on your benefits   

 View and print temporary ID cards or request a replacement  

 Find providers in the U.S. and overseas when you travel   
 
If you have a mobile device, you may also download the Aetna International Mobile Assistant app, which makes it easy to access 
your benefits on the go. You can search “Aetna International” in the App Store or Google Play stores to get started. The app is 
free to download and is available for both iPhones and Android phones. 
 
The International Mobile Assistant app takes the important features of the secure member website and packages them in an 
easy-to-use mobile format. 
 
You can use the app to: 

 Submit claims 

 Check claims status 

 Search for providers and get directions to providers’ offices 

http://www.aetnainternational.com/
http://www.aetnainternational.com/
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Accessing Care 

When you wish to receive medical or dental care, check to be sure your provider is in-network by using the Aetna Health Hub 
website at www.aetnainternational.com or by calling the number on your Aetna ID card, and show your Aetna ID card prior to 
receiving care. To locate an in-network vision services provider, go to www.aetnavision.com and follow the instructions included 
with your Aetna vision ID card. 
 
If you prefer to see an out-of-network provider, you will need to pay for the services you receive and file a claim for 
reimbursement. The necessary claim form can be found when you click “View Documents” under the “My Plan and Me” tab on 
Health Hub, and a sample copy of the claim form is also included with this letter. You may request your reimbursement through 
electronic deposit directly to your bank account after providing your banking information in your Health Hub profile, or if you 
prefer, you may have a check mailed to you. Your reimbursement will reflect any unmet deductible (if applicable) and member 
co-insurance responsibility amount up to the plan’s out-of-pocket maximum.  
 
In some cases, out-of-network providers, such as physicians, outpatient clinics and surgery centers, infusion and imaging 

centers, may not accept the established reasonable and customary rates for the types of services they each provide. This means 

that in these cases, the provider may bill you for the difference between what your plan covers for various types of out-of-network 

services and the total bill. This is known as “balance billing.” You would also have to pay the 20% out-of-network co-insurance 

and any unmet deductible amount. Please also note that these amounts would not count toward your out-of-pocket maximum 

expenditure under the plan. To avoid unexpected charges, it is very important that you check with any out-of-network provider, 

particularly centers that perform outpatient surgeries and procedures such as routine colonoscopies, regarding the price the 

provider will charge for all of the services to be rendered, the amount your plan will cover, and whether the provider will charge 

you a “balance bill” for the difference before you commit to receiving care. Alternatively, by using an in-network provider, you 

will never be at risk for “balance billing.”  

 
Accessing Care Outside of the U.S. 

If you are traveling outside the U.S. and require medical care, you can locate an Aetna Network doctor or hospital through your 
Aetna Health Hub website at www.aetnainternational.com. Aetna International has network or partner relationships with 
providers in more than 200 countries. 
 
In an emergency situation, you should go directly to the most appropriate physician and/or hospital and contact Aetna 
International as soon as possible using the phone numbers on the back of your ID card. If applicable, a family member or other 
representative may contact Aetna on your behalf. 
 
In a non-emergency situation, if you choose to visit a provider that is not an Aetna regional in-network or partner provider with 
Aetna International, you may request a one-time Letter of Authorization (LOA), also referred to as a Guarantee of Payment 
(GOP), prior to seeking services by calling the number on your ID card, logging into the Aetna International Health Hub, or using 
your Aetna Mobile Assistant app. If accepted by the provider, the provider will bill Aetna for the services you receive. If you are 
unsure whether a provider is in- or out-of-network, you may request a LOA so you will know in advance if the provider will bill 
Aetna or if you will be required to pay and file a claim. 
 
You may also choose to pay for the services when you receive care, and then file a claim for reimbursement as detailed 
elsewhere in this letter. When filing a claim for services received overseas, you should be sure to submit a fully itemized bill or 
detailed receipt. This bill/receipt should include the patient’s name, the provider’s name/address/phone number, date of service, 
amount charged, diagnosis/nature of illness, and procedures performed (office visit, lab, surgery, etc.). Many providers outside 
the U.S. do not provide sufficient detail on their invoices, so ensuring that the foregoing information is complete will allow your 
claim to be processed promptly.  
 
If you should require vision or dental care while traveling outside the U.S., you will be required to pay for the services received 
and file a claim, as there are no vision or dental networks outside the U.S. 
 
If you need to obtain a prescription medication outside of the U.S., you must pay for the prescription and file a claim for 
reimbursement with Aetna (In this case, you do not file a claim with Express Scripts). Your claim must correspond with a doctor’s 
office visit at which your medication was prescribed, if you are submitting a claim for a new prescription. You do not need to 
show an Aetna ID card to access prescription drugs overseas, as there is no network of pharmacies. You may obtain your 
prescription medication at any pharmacy you choose. You will be reimbursed for the cost of the prescription minus the $5.00 co-
pay applicable to overseas prescriptions. To receive reimbursement for prescriptions outside of the U.S., use the Aetna claims 
reimbursement process detailed elsewhere in this letter. 
 
Submitting a Claim 

If you need to submit a claim for out-of-network services, you may submit it by fax or by postal mail, online through Health Hub 
at www.aetnainternational.com, or through the Aetna International Mobile Assistant app. Aetna uses a single claim form for all 
types of services – medical, dental, vision and pharmacy (where applicable). A sample of the claim form is enclosed with this 
letter for your reference. Please note that no immediate action is required regarding this form. Information on how to access it 
online when you need to file a claim appears below.  

http://www.aetnainternational.com/
http://www.aetnavision.com/
http://www.aetnainternational.com/
http://www.aetnainternational.com/
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Here are some tips to help the claim process go smoothly: 

 All claims must be submitted no later than June 30 of the year following the date of service, except in this transition 
year, as explained below   

 Make sure to provide all necessary supporting documents including original, scanned or photographed receipts as 
applicable for the filing method you use, certificates and reports as applicable   

 Keep copies of your receipts and other claim supporting documents on file in case they are needed for verification 
purposes  

 Include your Member ID number on each document submitted with your claim form  

 Provide complete details on the description of service and the reason for the visit  
 
How to submit a claim 

When you are ready to submit your claim, just log in to Health Hub from your computer, smartphone or tablet:  
1. Click “My Claims” then select “New claim”  
2. Fill out all required fields of the online claim form. If available from your profile, the claim system will auto-complete 

some information. Please verify its accuracy and update your profile if necessary   
3. Scan or photograph and upload your receipts or other documentation 
4. Submit your claim  
5. Retain your claim “reference tracking number” for tracking purposes  

 
After a claim is submitted you can find your claim in the online submission history section of the claim center for future reference. 
 
It is also simple to submit additional claims for the same provider. The “modify” feature uses your previous claim information to 

submit a new claim.  
 
Convenient reimbursement options  
Aetna offers a variety of payment methods so you can decide the most convenient way to receive your reimbursements. You 
may choose to be reimbursed via check, wire or electronic funds transfer (EFT) to your designated account in either a U.S. bank 
or a bank in the country in which you reside. You will not be charged any wire transfer fees by Aetna, however you should check 
to see if your financial institution charges any type of processing fees. 
 
Claims for services received prior to July 1, 2018 should be filed with Cigna, your previous administrator, and all such claims 
must be filed by December 31, 2018. Claims incurred after July 1, 2018 will be handled by Aetna, and you may file claims 
incurred after July 1, 2018 through June 30, 2019. Going forward, you will continue to have until June 30 of the following year to 
file any claims with Aetna, as prescribed in the Medical Benefits Program Handbook. 
 
You should plan to refill your prescriptions during your normal refill cycle to ensure that you have the medications you need on 
hand during the transition. If you have a prescription that is out of refills or is for a controlled substance, you will need to obtain 
a new prescription from your doctor. You will be receiving information from Express Scripts that will provide instructions for 
assistance in obtaining new prescriptions if necessary. 
 
 

Other Services 
 
Employee Assistance Program (EAP) for Staff and Retirees 

Active staff and retirees will now have access to Aetna’s Employee Assistance Program (EAP). This service is available to you 
at no additional cost, and it does not require a co-pay. You and your family have access to free, confidential support for any 
work, life, personal, or family issue — any day, at any time. You can get immediate counseling by telephone or get information 
about local counselors. EAP representatives can also provide referrals to local resources, including attorneys, financial 
professionals and more. Aetna provides free worldwide assistance, 24 hours a day, every day of the year, to IDB Group members 
including: 

 Up to 5 free sessions of counseling per issue, per year 

 Support and resources available in your language of choice 

 Discretionary information not shared with your employer, past employer (in the case of retirees), or plan sponsor 
 
For more information, call the member services number on the back of your member ID card or log in to your Health Hub account 
at www.aetnainternational.com. 
 
Emergency Assistance Program 
In the event of a serious medical emergency when you are traveling outside the U.S., you can receive immediate help through 
the Aetna Emergency Assistance Program. Emergency Assistance provides you with access to a single global team that can 
handle urgent pre-authorization of inpatient cases, outpatient cases, and arrangements for medical evacuation by ground 
ambulance if needed. Aetna’s team of nurses and doctors will have direct contact with local treating doctors, leveraging 
operational expertise and deep knowledge of local healthcare resources in order to provide prompt access to the services you 
may need. 

file://///seapen_boss.milliman.com/Space/GROUP/EECom/Clients/IDB/2018/Aetna/www.aetnainternational.com
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To access the Emergency Assistance Program, call the Aetna International Member Service Center at the Emergency telephone 
number on the back of your member ID card. 
 
Transition of Care  
Although the Aetna network is extensive and most local providers are members of the network, in the event that you are receiving 
a course of treatment that commenced prior to July 1, 2018 with a provider that is in-network with Cigna but will be out-of-network 
with Aetna, you must submit an Aetna Transition of Care form so your care will continue to be covered at the in-network level. 
The form is available at www.aetnainternational.com and a copy is also included with this letter for your reference. Any member 
who is concerned about transition of his or her current care may submit this form, but common examples of treatment programs 
where transition of care is important include: 

 Chemotherapy or radiation therapy treatment plans 

 Outpatient mental illness or substance abuse care 

 Pregnancy 

 Surgeries 

 Terminal illness 
 
Important! If submitting a Transition of Care form to Aetna, you must do so within 90 days following July 1, 2018. 
 
Need Further Assistance? 

If you have questions on your medical, dental, and vision benefits anywhere in the world, please contact: 
Aetna International  
Phone: +1 (888) 633-1055 
Email:  iadbservice@aetna.com 

 
In addition, there is a list of Frequently Asked Questions (FAQs) that can be accessed at these locations: 

 HRD Intranet for staff (English): 

https://idbg.sharepoint.com/sites/HRD/en/Pages/compensation/Medical%20Benefits%20Program.aspx 

 HRD Intranet for staff (Spanish): 

https://idbg.sharepoint.com/sites/HRD/es/Pages/compensation/Medical%20Benefits%20Program.aspx 

 IDB Group Retiree Portal (English):  https://www.iadb.org/en/retirees 

 IDB Group Retiree Portal (Spanish):  https://www.iadb.org/es/retirees/home%2C17924.html 

 

 

Aetna International  

 
Apple, the Apple logo and iPhone are trademarks of Apple Inc., registered in the U.S. and other countries. App Store is a service mark of Apple Inc. 

Google Play and the Google Play logos are trademarks of Google LLC. 

Aetna® is a trademark of Aetna Inc. and is protected throughout the world by trademark registrations and treaties. 

 

http://www.aetnainternational.com/
mailto:iadbservice@aetna.com
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Aetna International  

151 Farmington Ave RE4K 

Hartford, CT 06156 

+1 (888) 633-1055 

Para todos los miembros del Grupo BID:  
 
¡Bienvenidos a Aetna International! A partir del 1 de julio de 2018, tendremos el orgullo de ser los administradores de los 
planes de beneficios médicos, odontológicos y oftalmológicos del Grupo del Banco Interamericano de Desarrollo.  Nuestro 
objetivo es lograr que esta transición sea lo más sencilla posible y ayudarlos a aprovechar al máximo sus beneficios. En esta 
carta presentamos información importante para ayudarlos a comenzar. 
 
Tarjetas de identificación 

Hace poco recibieron o pronto recibirán dos tarjetas de identificación por correo de parte de Aetna International: una para los 
servicios médicos y odontológicos y otra para los servicios oftalmológicos. A partir del 1 de julio de 2018, deberán presentar 
estas tarjetas cada vez que reciban la atención de los proveedores pertenecientes a la red de Aetna con el fin  de verificar que 
son miembros del Grupo BID. También deberán tener las tarjetas a mano cuando se registren en el sitio web seguro para 
miembros de Aetna (Health Hub) o llamen al Centro de Servicios para Miembros de Aetna International. En esta carta 
encontrarán más información sobre cómo acceder al Health Hub, que se activará el 1 de julio. 
 
Cuando consulten a médicos, odontólogos y otros proveedores de la red de Aetna Open Choice PPO a partir del 1 de julio, es 
importante que presenten sus nuevas tarjetas de identificación, de manera que sus proveedores puedan actualizar sus registros, 
tramitar correctamente sus reclamos y cobrarles el coseguro correspondiente por los servicios que reciban. Los participantes 
de Medicare de EE. UU. deben presentar la tarjeta de identificación de Aetna e informarles a sus proveedores que Aetna ha 
reemplazado a Cigna y ahora es el responsable secundario. Tengan en cuenta que antes del 1 de julio, deberán seguir utilizando 
sus tarjetas de identificación de Cigna. 
 
Acceso a una amplia red de proveedores  
La red de Aetna Open Choice PPO tiene una gran cantidad de proveedores que usted puede elegir, lo cual resulta práctico y 
redunda en pocos gastos de bolsillo, ya que se reduce la necesidad de buscar profesionales fuera de la red. Por ser miembros 
del Grupo BID, tendrán acceso a la red de Aetna, integrada por 1.3 millones de proveedores (1.15 millones en Estados Unidos 
y 165.000 en el resto del mundo). Pueden encontrar proveedores de la red utilizando el sitio web Health Hub de Aetna, 
www.aetnainternational.com o llamando al número que está en su tarjeta de identificación de Aetna. También pueden encontrar 
proveedores de la red utilizando la aplicación móvil Aetna International Mobile Assistant. En esta carta figuran más detalles 
sobre cómo acceder a ese recurso. 
 
Herramientas en línea/móviles personalizadas  

Mediante Aetna International, tendrán acceso a un mundo de herramientas y recursos personalizados que pueden utilizar para 
consultar información y realizar muchas tareas en línea o en su dispositivo móvil. Pueden usar Health Hub, el sitio web seguro 
para miembros, o la aplicación móvil Aetna International Mobile Assistant, para ver los documentos de su plan, encontrar 
médicos y hospitales cercanos, presentar reclamos, hacer seguimiento de ellos, y mucho más.  
 
A partir del 1 de julio, deben registrarse en el Aetna Health Hub, el sitio web seguro para miembros. El sitio les brindará una 
serie de herramientas que pueden aprovechar.  Con tan solo unos pasos, pueden registrarse en www.aetnainternational.com, 
haciendo clic en “Register now” (Registrarse ahora) en la sección “Log in” (Iniciar sesión). Deberán seleccionar su tipo de plan 
(“Aetna International Plan Member”) e ingresar su nombre y fecha de nacimiento y el número que figura en su tarjeta de 
identificación.  
 
Una vez que se hayan registrado, podrán usar Health Hub para lo siguiente: 

 Presentar reclamos y hacer seguimiento de su estado.  

 Acceder a detalles sobre los beneficios.   

 Ver e imprimir tarjetas de identificación provisorias o solicitar una tarjeta de repuesto.  

 Buscar proveedores en EE. UU. y en otros países cuando viajen.   
 
Si tienen un dispositivo móvil, también pueden descargar la aplicación Aetna International Mobile Assistant, que les permitirá 
acceder a sus beneficios fácilmente en cualquier lugar. Para comenzar, pueden buscar “Aetna International” en las tiendas de 
App Store o Google Play. La aplicación se puede descargar de forma gratuita y está disponible tanto para teléfonos o tabletas 
Apple como Android, respectivamente. 
 
La aplicación Aetna International Mobile Assistant toma las funciones importantes del sitio web seguro para miembros y las 
reúne en un formato móvil fácil de usar. 

http://www.aetnainternational.com/
http://www.aetnainternational.com/
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Pueden utilizar la aplicación para lo siguiente: 

 Presentar reclamos 

 Verificar el estado de los reclamos 

 Buscar proveedores y solicitar instrucciones para llegar a sus consultorios. 
 
Acceso a la atención médica 

Antes de recibir atención médica u odontológica, comprueben que su proveedor pertenezca a la red consultando el sitio web 
Health Hub de Aetna, www.aetnainternational.com, o llamando al número que figura en su tarjeta de identificación de Aetna. 
Para buscar un proveedor de beneficios oftalmológicos perteneciente a la red, visiten www.aetnavision.com y sigan las 
instrucciones que figuran en su tarjeta de identificación de Aetna para servicios oftalmológicos. 
 
Si prefieren consultar a un proveedor que no pertenece a la red, deberán pagar los servicios que reciban y presentar un reclamo 
para solicitar el reembolso de los gastos. El formulario de reclamo necesario se puede encontrar haciendo clic en “View 
Documents” (Ver documentos) en la pestaña “My Plan and Me” (Mi plan y yo) de Health Hub, y en esta carta incluimos un 
ejemplar de muestra. Pueden solicitar su reembolso por depósito electrónico directo en su cuenta bancaria luego de ingresar 
sus datos bancarios en su perfil de Health Hub o, si lo prefieren, pueden solicitar que les enviemos un cheque por correo. Su 
reembolso reflejará cualquier deducible no aplicado (si corresponde) y el monto de responsabilidad de coseguro de miembro 
hasta los gastos de bolsillo máximos del plan.  
 
En ciertos casos, es posible que los proveedores que no pertenecen a la red (por ejemplo, médicos, clínicas ambulatorias y 
centros de cirugía, centros de infusión y centros de diagnóstico por imágenes) no acepten la tarifa razonable y habitual del tipo 
de servicio que ofrecen. Eso quiere decir que, en esos casos, el proveedor puede facturarles la diferencia entre lo que su plan 
cubre en materia de distintos tipos de servicios que no pertenecen a la red y el importe total de la factura. Ese procedimiento 
se denomina “facturar el saldo por la diferencia”. También tendría que pagar el coseguro del 20% para beneficios fuera de la 
red y cualquier deducible no aplicado. Además, obsérvese que esos montos no cuentan para el gasto máximo de bolsillo 
conforme al plan. A fin de evitar cargos inesperados, es muy importante que, antes de recibir atención, consulten a los 
proveedores no pertenecientes a la red sobre el precio que cobrarán por todos los servicios prestados, el monto que cubrirá el 
plan y si les facturarán el saldo por la diferencia, en particular en centros que realizan cirugías ambulatorias y procedimientos 
como colonoscopías periódicas. Alternativamente, mediante el uso de un proveedor perteneciente a la red, nunca correrá el 
riesgo de que le "facturen para cobrar el saldo".  
 
Acceso a atención médica fuera de EE. UU. 
Si viajan fuera de EE. UU. y necesitan atención médica, pueden buscar médicos u hospitales de la red de Aetna mediante el 
sitio web Health Hub de Aetna, www.aetnainternational.com. Aetna International tiene proveedores asociados o de la red en 
más de 200 países. 
 
En una situación de urgencia, deben recurrir directamente al médico u hospital más adecuado y comunicarse con Aetna 
International lo antes posible llamando a los números de teléfono que figuran en la parte posterior de su tarjeta de identificación. 
De ser necesario, un miembro de la familia u otro representante puede comunicarse con Aetna en su nombre. 
 
En una situación no urgente, si optan por consultar a un proveedor que no pertenezca a la red regional de Aetna o a un 
proveedor asociado con Aetna International, pueden solicitar por única vez una Carta de Autorización (Letter of Authorization, 
LOA), también denominada Garantía de Pago (Guarantee of Payment, GOP), antes de recibir los servicios. Para ello, deben 
llamar al número que figura en su tarjeta de identificación, iniciar sesión en el sitio Health Hub de Aetna International o usar la 
aplicación Aetna Mobile Assistant. Si el proveedor lo acepta, éste enviará una factura a Aetna por los servicios que usted reciba. 
Si no están seguros de si un proveedor pertenece a la red o no, pueden solicitar una LOA para saber con antelación si el 
proveedor le facturará los servicios a Aetna o si tendrán que pagar ustedes y luego presentar un reclamo. 
 
Ustedes también pueden optar por pagar los servicios y luego presentar un reclamo para recibir el reembolso de los gastos, 
como se detalla en otra sección de esta carta. Al presentar un reclamo por servicios recibidos en el exterior, deben contar con 
una factura totalmente pormenorizada o un recibo detallado. Dicha factura o recibo debe incluir el nombre del paciente; el 
nombre, la dirección y el número de teléfono del proveedor; la fecha de servicio; el importe cobrado; el diagnóstico o la 
naturaleza de la enfermedad, y los procedimientos médicos realizados (visita al consultorio, al laboratorio, una cirugía, etc.). 
Muchos proveedores fuera de EE. UU. no proporcionan los detalles suficientes en sus facturas. Por lo tanto, para que su 
reclamo sea procesado rápidamente, asegúrese de que la información anterior esté completa.  
 
Si necesitan atención oftalmológica u odontológica al viajar fuera de EE. UU., deberán pagar los servicios recibidos y presentar 
un reclamo, ya que no contamos con redes oftalmológicas ni odontológicas fuera de EE. UU. 
 
Si necesitan un medicamento recetado fuera de EE. UU., deben pagar la receta y presentar un reclamo ante Aetna para recibir 
el reembolso de los gastos (en ese caso, no deben presentar un reclamo ante Express Scripts). Si presentan un reclamo por 
un medicamento recetado nuevo, el reclamo debe corresponderse con una consulta médica en la que se haya recetado el 
medicamento. No es necesario que presenten la tarjeta de identificación de Aetna para comprar medicamentos recetados en 
el exterior, ya que no contamos con red de farmacias. Pueden comprar sus medicamentos recetados en cualquier farmacia que 
elijan. Se le reembolsará el costo de la receta menos el copago de $5,00 aplicable a las recetas internacionales. Para recibir 

http://www.aetnainternational.com/
http://www.aetnavision.com/
http://www.aetnainternational.com/
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un reembolso por medicamentos recetados comprados fuera de EE. UU., utilicen el proceso de reembolso de reclamos de 
Aetna detallado en otra sección de esta carta. 
 
Presentación de reclamos 

Si necesitan presentar un reclamo por servicios recibidos fuera de la red, pueden hacerlo por fax o por correo postal, en línea 
mediante el sitio Health Hub (www.aetnainternational.com) o a través de la aplicación Aetna International Mobile Assistant. 
Aetna tiene un solo formulario de reclamaos para todos los servicios: médicos, odontológicos, oftalmológicos y farmacéuticos 
(donde corresponda). Para su información, adjuntamos a esta carta un ejemplar de muestra del formulario de reclamos. Tengan 
en cuenta que no deben tomar ninguna medida inmediata con el formulario. A continuación, explicamos cómo acceder a él en 
línea cuando deban presentar un reclamo.  
 
Estas son algunas sugerencias para facilitar el proceso de reclamo: 

 Todos los reclamos se deben presentar antes del 30 de junio del año siguiente a la fecha del servicio, excepto en este 
año de transición, como se explica aquí.   

 Comprueben que tengan todos los documentos necesarios, por ejemplo, los recibos originales, escaneados o 
fotografiados, según corresponda por el método de reclamo utilizado, y los certificados e informes pertinentes.   

 Conserven copias de sus recibos y otros documentos justificativos para los reclamos por si se necesitan para realizar 
verificaciones.  

 Incluyan su número de identificación en cada documento presentado con el formulario de reclamos.  

 Describan detalladamente el servicio y el motivo de la consulta.  
 
¿Cómo presentar un reclamo? 
Cuando tengan todo preparado para presentar su reclamo, simplemente inicien sesión en Health Hub desde su computadora, 
teléfono inteligente o tableta.  

1. Hagan clic en “My Claims” (Mis reclamos) y seleccionen “New claim” (Nuevo reclamo).  

2. Completen todos los campos obligatorios del formulario de reclamos en línea. Si su perfil lo permite, el sistema de 
reclamos completará automáticamente una parte de la información. Verifiquen la exactitud de los datos y, si es 
necesario, actualicen su perfil.   

3. Escaneen o fotografíen y carguen sus recibos u otros documentos. 
4. Envíen su reclamo.  
5. Conserven el número de referencia del reclamo para realizar el seguimiento del caso.  

 
Una vez presentado un reclamo, podrán encontrarlo en la sección del historial en línea del centro de reclamos por si necesitan 
hacer consultas. 
 
También es muy simple presentar otros reclamos para el mismo proveedor. La función “Modify” (Modificar) permite emplear la 

información del reclamo anterior para presentar otro reclamo.  
 
Prácticas opciones de reembolso  

Aetna ofrece varios métodos de pago con el fin de que puedan elegir el más práctico para recibir sus reembolsos. Pueden optar 
por recibir los reembolsos por cheque, transferencia o depósito electrónico en una cuenta bancaria de EE. UU. o del país en el 
que residen actualmente. Aetna no les cobrará los gastos de transferencia, pero deben consultar con su institución financiera 
para ver si cobra algún tipo de cargo de tramitación. 
 
Los reclamos por servicios recibidos antes del 1 de julio de 2018 se deben presentar ante Cigna, su administrador anterior, y 
todos los reclamos correspondientes a ese período deben presentarse antes del 31 de diciembre de 2018. Los reclamos por 
servicios recibidos a partir del 1 de julio de 2018 serán tramitados por Aetna, y pueden presentar reclamos por servicios 
recibidos después del 1 de julio de 2018 hasta el 30 de junio de 2019. A partir del 1 de julio de 2018, tienen hasta el 30 de junio 
del año siguiente para presentar cualquier reclamo ante Aetna, como se indica en el Manual del Programa de Beneficios 
Médicos. 
 
Deben organizarse para comprar los medicamentos recetados dentro de su ciclo normal de renovación de recetas, a fin de 
asegurarse de contar con todos los medicamentos que necesiten durante la transición. Si tienen una receta que no se puede 
volver a dispensar o corresponde a una sustancia controlada, deben solicitarle otra receta a su médico. Recibirán información 
de Express Scripts con instrucciones sobre cómo solicitar recetas nuevas si es necesario. 
 
 

Otros servicios 
 
Programa de Asistencia para Empleados (EAP) para el personal y los jubilados 

El personal activo y los jubilados ahora tendrán acceso al Programa de Asistencia para Empleados (Employee Assistance 
Program, EAP) de Aetna. Este servicio está a su disposición sin costo adicional y no requiere copago. Ustedes y su familia 
tendrán acceso a un servicio de asistencia gratuito y confidencial para cualquier problema laboral, personal, familiar o de vida, 
todos los días y en cualquier momento. Pueden obtener asistencia inmediata por teléfono o solicitar información sobre 
terapeutas locales. Los representantes del EAP también pueden remitirlos a recursos locales, por ejemplo, abogados y 
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profesionales financieros, entre otros. Aetna brinda asistencia mundial gratuita las 24 horas de todos los días del año a los 
miembros del Grupo BID, a saber: 

 Hasta 5 sesiones de terapia por problema, por año 

 Asistencia y recursos en el idioma que ustedes elijan 

 Información discrecional que no se comparte con su empleador, ni el empleador anterior (en el caso de los jubilados) 
ni el patrocinador del plan 

 
Para obtener más información, llamen al Centro de Servicios para Miembros al número que figura en la parte posterior de su 
tarjeta de identificación, o inicien sesión en su cuenta de Health Hub, en www.aetnainternational.com. 
 
Programa de Asistencia Urgente 

Si tienen una urgencia médica grave durante un viaje fuera de EE. UU., pueden recibir ayuda inmediata con el Programa de 
Asistencia Urgente de Aetna. El Programa de Asistencia Urgente les brinda acceso a un único equipo internacional que se 
encarga de la autorización previa urgente de los casos hospitalarios, los casos ambulatorios y la organización de la evacuación 
médica por ambulancia terrestre si es necesario. El equipo de enfermeros y médicos de Aetna tendrá contacto directo con los 
médicos locales, lo cual les permitirá aprovechar la pericia operativa y los profundos conocimientos de los recursos de salud 
locales, a fin de brindarles acceso rápido a los servicios que puedan necesitar. 
 
Para acceder al Programa de Asistencia Urgente, comuníquense con el Centro de Servicios para Miembros de Aetna 
International llamando al número de teléfono de urgencias que está en la parte posterior de su tarjeta de identificación. 
 
Transición de atención médica  
Si bien la red de Aetna es amplia y la mayoría de los proveedores locales forman parte de la red, en el caso de que reciban un 
tratamiento que comenzó antes del 1 de julio de 2018 de parte de proveedores que pertenecen a la red de Cigna, pero no 
pertenecen a la red de Aetna, deben presentar un formulario de transición de atención médica ante Aetna para que la atención 
siga contando con la cobertura a costo de la red. El formulario se encuentra en www.aetnainternational.com y también 
adjuntamos un ejemplar a esta carta para su información. Cualquier miembro que tenga inquietudes sobre la transición de su 
atención médica actual puede presentar este formulario. Los siguientes son algunos ejemplos habituales de programas de 
tratamiento en los cuales la transición de la atención médica es importante: 

 Planes de tratamiento con quimioterapia o radioterapia 

 Atención ambulatoria para pacientes con enfermedades mentales o drogadicción 

 Embarazo 

 Cirugías 

 Enfermedades terminales 
 
¡Importante! Si presentan un formulario de transición de atención ante Aetna, deben hacerlo dentro de un plazo de 90 días a 

partir del 1 de julio de 2018. 
 
¿Necesita más ayuda? 

Si tienen alguna pregunta sobre sus beneficios médicos, odontológicos u oftalmológicos en cualquier parte del mundo, 
comuníquense con: 

Aetna International  
Teléfono: +1 (888) 633-1055. 
Correo electrónico:  iadbservice@aetna.com 

 
Además, hay una lista de preguntas frecuentes que pueden consultar en los siguientes sitios: 

 Intranet de HRD para el personal (en inglés): 

https://idbg.sharepoint.com/sites/HRD/en/Pages/compensation/Medical%20Benefits%20Program.aspx 

 Intranet de HRD para el personal (en español): 

https://idbg.sharepoint.com/sites/HRD/es/Pages/compensation/Medical%20Benefits%20Program.aspx 

 Portal de Jubilados del Grupo BID (en inglés):  https://www.iadb.org/en/retirees 

 Portal de Jubilados del Grupo BID (en español):  https://www.iadb.org/es/retirees/home%2C17924.html 

 

Aetna International  

 
Apple, el logotipo de Apple y iPhone son marcas comerciales de Apple Inc. y están registradas en EE. UU. y otros países. App Store es una 
marca de servicio de Apple Inc. 

Google Play y los logotipos de Google Play son marcas comerciales de Google LLC. 

Aetna® es una marca comercial de Aetna Inc. y está protegida en todo el mundo por registros y tratados de marcas comerciales. 
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