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Usted, su representante, sus familiares y sus cuidadores
pueden pedir esta guia en formatos alternativos de
forma gratuita:

o traducciones escritas

o interpretacion oral

o uso de asistentes y servicios auxiliares

o letra grande

o intérpretes certificados y calificados de idioma hablado

y de lenguaje de sefias

o otros idiomas

o correo postal

o formato electronico con su aprobaciéon

Recibira la guia en un plazo de cinco dias habiles desde el
momento en que la solicite. Comuniquese con nuestro
departamento al numero gratuito 1-877-600-5472
(TTY/retransmision de Oregdn 711).

Puede obtener una copia digital de esta guia en nuestro
sitio web:
https://www.trilliumohp.com/content/dam/centene/trillium/Lan
guages/Spanish/MCA-Medical-Ride-GuideSP.pdf

Puede recibir esta guia en cualquier forma que tenga en
cuenta las necesidades especiales de nuestros afiliados
o posibles afiliados con discapacidades o conocimientos
limitados de inglés (por sus siglas en inglés, LEP) de
forma gratuita.


https://www.trilliumohp.com/content/dam/centene/trillium/Languages/Spanish/MCA-Medical-Ride-GuideSP.pdf

You can get this letter in another language, large print, or
another way that is best for you. You can also have a
language interpreter. This help is free. Call
1-844-867-1156 (TTY/TDD 711).

Puede recibir esta carta en otro idioma, en letra grande o
en el formato que sea mejor para usted. También puede
tener un intérprete de idiomas. Esta ayuda es gratuita.
Llame al 1-844-867-1156 (TTY/TDD 711).

English:

ATTENTION: If you do not speak English, language
assistance services, free of charge, are available to you.
Call 1-877-600-5472; TTY: 1-877-600-5473.

Espanol (Spanish)

ATENCION: si habla espafiol, tiene a su disposicién
servicios gratuitos de asistencia linguistica. Llame al
1-877-600-5472; TTY: 1-877-600-5473.

Pyccknn (Russian)

BHVMAHWE: Ecnu Bbl roBopuUTE Ha PyCCKOM A3bIKe, TO
BaM OOCTYNHbI 6ecnnaTHble ycnyru nepesoaa. 3BOHUTE
1-877-600-5472; TTY: 1-877-600-5473.

Tiéng Viét (Viethamese)

CHU Y: Néu ban néi Tiéng Viét, c6 cac dich vu hé tro
ngdn nglr mién phi danh cho ban. Goi s6 1-877-600-5472;
TTY: 1-877-600-5473.



Arabic:

i 13) i Chaati Aalll Ay jal) ol Cilead sacluall 4y galll dalic el Ula,
Jall o e 28 )1-877-600-5472¢ 28 ) aila aall oSl 4
1-877-600-5473.

Somali;

OGAYSIIN: Haddii aanad ku hadal Ingiriisi, lugadda
adeegyada kaalmada, bilaash ah, ayaa adiga laguu heli
karaa. Soo wac 1-877-600-5472; TTY: 1-877-600-5473.

Chinese Simplified:

BsEE  IREASHEN - BoJUIKBW S8 - %S
RENIESIEBIRS . 1-877-600-5472 ;

TTY : 1-877-600-5473,

Chinese Traditional:

EEE  MBERFEEX, GBOUMBELUTRELESRE
BOEE S X IERRFE: 1-877-600-5472
TTY : 1-877-600-5473,

ot=0f (Korean)
F=9|: ot 0] E ALESIA|= 82, 210 X[ MH|AE

222 0|85t &= UG LTt 1-877-600-5472;
TTY: 1-877-600-5473.



Hmong:

UEN B UANSIOHSESSUN WM MNHREIS UISIINNSW
INEMUESHUNSHMAINWESASIN
wugiinisiiug 1-877-600-5472; TTY: 1-877-600-5473
y

Marshallese:

KOJJELA: Elafifie kwojab jela Kajin Palle, ewor riukok fian
jiban eok I'm ejjelok wonen. Kirlok 1-877-600-5472;
TTY: 1-877-600-5473.

Chuukese:

ASINEI NGENI KEMI: Ika pwe kose kan kapas fosun
Merika, angangen aninisin fosun fonu kena, ese wor

momon, ra kawor ngonuk. Kori 1-877-600-5472;
TTY: 1-877-600-5473.

Tagalog:

ATENSIYON: Kung hindi ka nagsasalita ng Ingles,
magagamit mo ang mga serbisyong tulong sa wika nang
walang bayad. Tumawag sa 1-877-600-5472;

TTY: 1-877-600-5473.

German:

ACHTUNG: Wenn Sie kein Deutsch sprechen, stehen
Ihnen kostenlose telefonische Sprachhilfen zur Verfugung.
Rufen Sie an unter 1-877-600-5472;

Fernschreiber: 1-877-600-5473.



Portuguese:

ATENCAO: Caso vocé n3o fale inglés, existem servicos
de assisténcia linguistica gratuitos. Ligue para
1-877-600-5472; TTY: 1-877-600-5473.

HAEE (Japanese)

AEEE BABZHRINGGE. BHOSHEXEECH
FAW=1211E T, 1-877-600-5472; TTY: 1-877-600-5473.
FT, BEICTITERILZEL

YkpaiHceka (Ukrainian)

YBAI'A! AKLwo BM po3MOBSETE YKPAIHCHLKOK MOBOK, BU
MOXETe 3BEPHYTUCA 40 DE3KOLUITOBHOI CIyX6M MOBHOI
nigTpumkn. TenedoHynte 3a Homepom. 1-877-600-5472;
TTY: 1-877-600-5473.

¢éConsidera que Trillium Community Health Plan (Trillium) lo ha tratado
injustamente?

Trillium debe cumplir con las leyes de derechos civiles estatales y federales. No
puede tratar injustamente a las personas en ninguno de sus programas ni
actividades por los siguientes motivos:

*Edad *ldentidad de género *Raza *Orientacién sexual
*Color *Estado civil *Religion  *Estado de salud
*Discapacidad *Nacionalidad *Sexo *Necesidad de servicios

Usted tiene derecho a ingresar en los edificios y salir de ellos, y a usar dichos
edificios y los servicios. Tiene derecho a obtener informacién de una forma que
comprenda. Trillium modificara de forma razonable las politicas, las practicas y
los procedimientos después de hablar con usted sobre sus necesidades.

Para informar inquietudes, recibir ayuda para presentar una queja u obtener mas
informacién, comuniquese con el Departamento de Servicios al Afiliado al
541-485-2155; numero gratuito: 1-877-600-5472; TTY: 1-877-600-5473, de lunes a
viernes, de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. Puede dejar un mensaje en otros horarios,
incluidos los fines de semana y feriados nacionales. Le devolveremos la llamada
el siguiente dia habil. La llamada es gratis.



Si considera que ha sido discriminado, también puede comunicarse con:
Levi Welbourne, gerente sénior de quejas formales y apelaciones

555 International Way, Building B

Springfield, OR 97477

Teléfono: 541-485-2155

Numero gratuito: 1-877-600-5472 (TTY 711)

Correo electrénico: grievances@trilliumchp.com

Sitio web: wwwe-es.trilliumohp.com/members/oregon-health-plan/for-
members/member-satisfaction.html

Tiene derecho a presentar una queja sobre derechos civiles ante estas
organizaciones:

Oficina de Derechos Civiles del Departamento de Salud y Servicios Humanos
(por sus siglas en inglés, OCR) de los EE. UU.

Sitio web: https://ocrportal.hhs.gov/ocr/smartscreen/main.jsf

Teléfono: (800) 368-1019, (800) 537-7697 (TDD)

Correo electréonico: OCRComplaint@hhs.gov

Correo: Office for Civil Rights, 200 Independence Ave. SW, Room 509F,

HHH Bldg., Washington, DC 20201

Oficina de Derechos Civiles de la Autoridad de Salud de Oregén (por sus siglas
en inglés, OHA)

Sitio web: www.oregon.gov/OHA/EI/Pages/index.aspx#

Correo electronico: OHA.PublicCivilRights@odhsoha.oregon.gov

Teléfono: (844) 882-7889, 711 TTY

Correo: Office of Equity and Inclusion Division, 421 SW Oak St., Suite 750,
Portland, OR 97204

Division de Derechos Civiles de la Oficina de Trabajo e Industrias

Sitio web: https://www.oregon.gov/boli/civil-rights/Pages/default.aspx

Teléfono: (971) 673-0764

Correo electrénico: crdemail@boli.state.or.us

Correo: Bureau of Labor and Industries Civil Rights Division, 800 NE Oregon St.,
Suite 1045, Portland, OR 97232
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¢ Puedo solicitar servicio de transporte para asistir a mi cita médica?

Podemos ayudarle si no tiene manera de llegar a la cita con su médico, dentista o
asesor. Los afiliados de Oregon Health Plan (OHP o Medicaid) obtienen ayuda para
pagar el transporte a las citas médicas. Deberad obtener la aprobacion para los
transportes médicos, o para el transporte médico no de emergencia (por sus siglas en
inglés, NEMT), antes de acudir a su cita. No recibira una factura por parte de Trillium ni
de los proveedores de transporte de Trillium.

Segun sus necesidades, usted puede obtener:

e Ayuda con los costos en los que incurra al conducir usted o que alguien lo lleve.

e Pases de autobus diarios o mensuales.

e Transporte en taxi.

e Transporte en un vehiculo con accesibilidad para sillas de ruedas.

e Otro transporte especializado.

Para obtener transporte médico, usted debe:

e Ser afiliado de Trillium OHP.

e Necesitar transporte a una cita meédica cubierta por OHP o a un servicio
relacionado con la salud aprobado por Trillium. Si tiene seguro de Medicaid y
Medicare, puede obtener transporte médico para las visitas cubiertas por OHP.
También puede obtener transporte médico para visitas cubiertas por Medicare.

Para obtener la aprobacién, llame al siguiente servicio de transporte, que presta
servicios en su regioén sin cargo.

Condados de Clackamas,

Condados de Lane, West
ondacos ce -ane, trestern Multnomah y Washington

Douglas y Western Linn

E'F™™ | Lane Transit District

(541) 682-5566 > M T M

(0]
(877) 800-9899 (TTY: 711) (877) 583-1552 (TTY: 711)

HORARIO DE ATENCION

De lunes a viernes HORARIO DE ATENCION
De 8:00 a. m. a 5:00 p. m. 0 0 cio

Si necesita ayuda fuera de este De domingo a sabado

horario, deje un mensaje. LTD le De 8:00 a. m. a 5:00 p. m.

devolvera la llamada el siguiente

dia habil. Disponible las 24 horas del dia, los 7 dias

de la semana para viajes urgentes o al
salir del hospital.




Servicios de transporte

Es posible que los centros de atencién telefonica del servicio de transporte estén
cerrados en los siguientes dias feriados: Aiho Nuevo, Dia de los Caidos, Dia de la
Independencia, Dia del Trabajo, Dia de Accién de Gracias y Navidad. Los servicios de
transporte aun pueden ayudar con los viajes cuando los centros estan cerrados. Es
posible que reciba una grabacion en inglés o espafiol en estas ocasiones. Deje un mensaje
grabado. El servicio de transporte le devolvera la llamada en el plazo de una hora.

En los centros de servicio de transporte le pueden ayudar a programar los viajes a las
citas. Trillium ha capacitado a nuestros servicios de transporte con respecto a las
normas de Oregdn para los transportes médicos. Nuestros centros de servicio de
transporte multilingtie pueden ofrecerles servicios de interpretacion a los afiliados con
conocimientos limitados de inglés y a las personas con dificultades de audicion y del
habla. Trillium les exige a los servicios de transporte que garanticen que los conductores
estén capacitados para cumplir las normas de Oregdn en materia de transporte médico.

¢, Coémo puedo solicitar ayuda para llegar a mi cita?

Usted o su representante pueden llamar al servicio de transporte de su area. Su
representante puede ser un tutor/representante legal, un trabajador comunitario de la
salud (por sus siglas en inglés, CHW), un padre/una madre de acogida, un padre/una
madre adoptivos o un padrastro/una madrastra. Su representante puede ser un
proveedor médico si el proveedor es una autoridad delegada.

Puede solicitar ayuda para acudir a su visita médica hasta 90 dias antes de su
cita. Si tiene mas de una cita o citas recurrentes, puede solicitar ayuda para
todas ellas al mismo tiempo.

Los servicios de transporte estan cubiertos las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.
Llame a su servicio de transporte con la mayor antelacion posible. Le sugerimos que
llame a mas tardar 24 horas antes de su cita. Si es necesario, usted o su
representante pueden programar un transporte el mismo dia de su cita.

¢ Qué tengo que decirle al servicio de transporte?
Tenga la siguiente informacion lista cuando llame al servicio de transporte:

e Nombre.

e Direccién.

¢ Numero de teléfono.

e Lugar donde necesita que lo recojan.

¢ Numero de identificaciéon de OHP o Trillium.

e Nombre del médico o del centro.

e Direccién y numero de teléfono del médico o del centro.
¢ Meédico de referencia si la cita es fuera de su area local.
e Fechay hora de su cita.

e Hora a la que deben recogerlo después de su cita.
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o Cuando llame para programar el transporte a su cita, programe su transporte a
casa. Si no sabe a qué hora deben recogerlo después de su cita, comuniqueselo
al servicio de transporte. Cuando necesite que lo recojan después de su cita,
llame al servicio de transporte. Lo recogeran en el plazo de una hora.

o A qué tipo de cita va a asistir (médico de atencion primaria, salud del
comportamiento, dentista, etc.).

o Visitas a la farmacia: puede solicitar pasar por una farmacia después de que lo
recojan de su cita. Inférmele al servicio de transporte cuando solicite su transporte.

Si tiene acceso a un vehiculo o a alguien que lo lleve.
Sus necesidades de movilidad (como una silla de ruedas, un tanque de oxigeno
0 un baston).
Informacion sobre sus dispositivos de movilidad, como el tamano de su silla
de ruedas.
Si tiene un animal de servicio.
Si tiene alguna condicién o necesidad especial. Esto puede incluir
discapacidades fisicas o del comportamiento. También puede incluir el nivel
actual de movilidad e independencia funcional.
Cualquier otra informacion que pueda afectar su viaje o sus
necesidades de viaje. Esto incluye:
o Silo acompafiara alguien porque necesita ayuda si viaja solo.
Si tiene 12 afos o0 menos, es necesario que lo acompane un adulto.
Si tiene un tanque de oxigeno portatil.
Si necesita cualquier otro equipo especial.
Si tiene un problema de salud que implique un cambio en sus necesidades.
Si necesita un viaje asegurado.
* Un vehiculo especial que se utiliza cuando un médico o un oficial de
policia determiné que el afiliado esta en peligro de dafiarse a si mismo o a
otros, 0 necesita atencion, custodia o tratamiento inmediatos.
o Cualquier otra informacion.

0O O O O O

El servicio de transporte documentara su informacion para que esté disponible la
proxima vez que usted solicite un transporte. El servicio de transporte utilizara la
informacion que usted proporcione para seleccionar los servicios mas adecuados
para usted. El servicio de transporte considerara los servicios en funcion de sus
necesidades, movilidad e independencia funcional.

El servicio de transporte revisara la informacion con los siguientes fines:

e Confirmar que usted es un afiliado de Trillium y que es elegible para un
transporte. Trillium le proporcionara al servicio de transporte informes de
elegibilidad. El servicio de transporte puede comunicarse con Trillium para
asegurarse de que usted es elegible.

e |dentificar si usted es elegible con un plan Medicare Advantage de Prestacion
Completa de Doble Elegibilidad (por sus siglas en inglés, FBDE), con la
cobertura doble de Medicaid y Medicare, con otro plan de necesidades
especiales o con el proveedor de Medicare directamente.



e Identificar si usted es elegible con el Programa Dental del Tratado de Libre
Asociacion (por sus siglas en inglés, COFA) o el Programa Dental para
Veteranos, y si su viaje es para un servicio dental.

e Confirmar que su solicitud de transporte corresponde a una cita cubierta por
Medicaid y Medicare.

e Confirmar que su solicitud de transporte es para un servicio relacionado con
la salud.

e Confirmar que sus servicios se encuentran en el area de servicio o estan
aprobados fuera del area de servicio.

e Saber si no tiene otros medios para llegar a la cita.

e Encontrar el tipo de transporte mas adecuado para usted, en funcion de
sus necesidades.

¢ Qué sucede si puedo conducir por mi cuenta o si viajo fuera del area?
Si puede conducir usted mismo, es posible que se le reembolse el millaje. Si
alguien que conozca puede llevarlo, es posible que se le reembolse el millaje.

Si su cita es fuera de su area, puede recibir ayuda para los gastos de comida y
alojamiento. No puede recibir ayuda para las comidas si esta hospitalizado o internado
en otro lugar donde no tenga que pagar su comida.

Trillium debe reembolsar las comidas o el alojamiento de un acomparnante que vaya
con usted, si es médicamente necesario, en caso de que se presenten alguna de
las siguientes circunstancias: El acompanante puede ser uno de los padres.

e El afiliado es un nifo menor de edad y no puede viajar sin acompafiante.

¢ El médico que atiende al afiliado proporciona una declaracién firmada en la
que se indica la razén por la que un acompanante debe viajar con el afiliado.

e El afiliado se encuentra incapacitado mental o fisicamente para llegar a su
cita médica sin ayuda.

e El afiliado es o seria incapaz de regresar a casa sin ayuda después del
tratamiento o servicio.

A los afiliados se les puede devolver o reembolsar el dinero de las comidas o el
alojamiento de los acompanantes adicionales. Los afiliados también pueden recibir el
reembolso por las circunstancias determinadas por el plan de salud. Los reembolsos
fuera del area son los siguientes:

e Fuera de su area local (en zonas urbanas, 30 millas o 30 minutos; en zonas
rurales, 60 millas o 60 minutos)
e Por un minimo de cuatro horas de viaje de ida y vuelta

Para recibir el reembolso:

e Llame al servicio de transporte de su region antes de viajar a su cita para
solicitar una aprobacion previa para pagar el millaje, las comidas o el
alojamiento. Puede encontrar la informacion de contacto del servicio de
transporte regional en la pagina 8.
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e Es posible que necesite formularios que deba llevar a su cita. El servicio de
transporte se los proporcionara. En el consultorio de su médico deben
completar y firmar los formularios.

e Devuélvale los formularios completados al servicio de transporte dentro de
los 45 dias posteriores a su cita. No se le pagaran el millaje, las comidas ni
el alojamiento si presenta los formularios fuera de plazo.

Si se aprueba su solicitud, ¢ cuanto se le reembolsara?

e Millaje: se le pagaran 44 centavos por milla por el trayecto mas corto
hasta su cita.

o Si el padre/la madre/el tutor del afiliado menor de edad los traslada,
el padre/la madre/el tutor no podra recibir el reembolso del millaje.
e Comidas: se le pagara lo siguiente
o Desayuno: $6.50. Su viaje debe comenzar antes de las 6:00 a. m.
o Almuerzo: $7.50. Su viaje debe abarcar todo el periodo de almuerzo,
de 11:30a. m. a 1:30 p. m.
o Cena: $13.00. Su viaje debe finalizar después de las 6:30 p. m.
o Los acompafantes que viajen con usted y que cumplan los mismos requisitos
mencionados anteriormente cobraran las mismas tasas que los afiliados.
e Alojamiento: se le puede pagar hasta $98.00 por noche. Su viaje a la cita debe
comenzar antes de las 5:00 a. m. Su viaje desde la cita a su casa debe finalizar
después de las 9:00 p. m. o su proveedor de atencion médica debe documentar
una necesidad especial de alojamiento independientemente del requisito de
tiempo mencionado anteriormente. Debera presentar una copia de su recibo que
acredite lo que pago por el alojamiento. Se paga hasta $98.00 por noche para el
alojamiento de los acompafantes si no se alojan con usted.
o Trillium puede aprobar el alojamiento, si asi lo considera, en otras
circunstancias.

Después de completar el formulario y devolverlo al servicio de transporte, el servicio
lo revisara. Si aprueban su solicitud, el reembolso se realizara mediante una tarjeta
bancaria. Le pagaran en un plazo de 30 dias a partir de la devolucion del formulario
completado. El pago de los reembolsos inferiores a $10.00 puede retenerse hasta que
el total alcance los $10.00. El servicio de transporte se comunicara con usted por el
medio que usted desee si necesitan mas informacién. También se comunicaran con
usted si no pueden tramitar su solicitud.

Trillium puede recuperar los pagos en exceso realizados a un afiliado. Los pagos en
exceso se producen cuando un servicio de transporte u otras entidades le pagan al
afiliado lo siguiente:

e Por el millaje, las comidas, el alojamiento y otro recurso.
e Directamente por el proveedor de transporte, comidas o alojamiento.
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e Directamente para viajar a citas médicas, y el afiliado no utilizé el dinero para
ese fin.

e Directamente para viajar a citas médicas, y el afiliado no asistio a la cita.

e Directamente para viajar a citas médicas, y el afiliado compartio el viaje con otro
afiliado al que la empresa también le pago directamente.

e Para boletos o pases de transporte comun o publico, y el afiliado le vendi6 o le
dio de alguna manera los boletos o pases a otra persona.

Trillium no es responsable de gestionar el transporte cuando el afiliado utiliza el
transporte publico. Trillium no es responsable de gestionar el transporte cuando el
afiliado u otra persona recibe un reembolso por millaje o similar por trasladar al afiliado.

¢ Qué tipo de transporte puedo obtener?

El servicio de transporte le pedira informacion para determinar el vehiculo y los
servicios mas adecuados para sus necesidades. Dependiendo de sus necesidades,
Su viaje puede requerir lo siguiente:

e Vehiculo para silla de ruedas.

e Vehiculo con camilla.

e Taxi.

e Otros tipos, segun sea necesario.

A veces, los conductores pueden recoger o dejar a otros pasajeros en el camino. Estos
son viajes compartidos. El servicio de transporte le informara sobre esto cuando usted
programe su viaje.

Pase de Autobus

El transporte publico puede ser el tipo de transporte mas adecuado para usted. Si es
asi, el servicio de transporte le informara como recibira su pase de autobus. En
funcion de sus necesidades, puede recibir un pase diario o un pase mensual.

Transporte Seguro

El transporte seguro puede ser el tipo de viaje mas apropiado que se necesita. Los
servicios de transporte decidiran esto en funcion de la informacion en el momento de
la solicitud. El transporte seguro esta disponible para un afiliado si se determina que
se encuentra en una crisis médica o de comportamiento que representa un peligro
para si mismo o para los demas.

Vehiculos y Conductores del Servicio de Transporte
Todos los vehiculos presentan las siguientes caracteristicas:
o Estan limpios y no contienen residuos que afecten su
capacidad de viajar comodamente.
o Tienen cinturones de seguridad adecuados si el vehiculo esta
legalmente obligado a tenerlos.
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o Cuentan con un botiquin de primeros auxilios, un extintor de incendios,

dispositivos reflectantes o de advertencia para la carretera, una linterna,
dispositivos de traccion de neumaticos en caso de mal tiempo y guantes
desechables.

Tienen todo el equipo necesario para asegurar la silla de ruedas o la
camilla si es necesario.

Estan en buen estado de funcionamiento, incluidos los espejos
retrovisores y laterales, la bocina, las luces intermitentes, las luces
delanteras, las luces traseras y los limpiaparabrisas.

Los conductores cumplen todos los requisitos estatales para ser un conductor:

o

o

Tener la matricula en vigor, el permiso de conducir estatal (con las
autorizaciones requeridas), la licencia local y los requisitos de permiso.
Haber realizado actividades previas a la contratacion que incluyen
evaluaciones para la exclusién de la participacién en programas
federales y la verificacion de los antecedentes, incluidos los antecedentes
penales, el historial de conduccidn, el estado de agresion sexual y las
pruebas de deteccion de drogas.

Tener una capacitacién documentada para conducir y ayudar a los
afiliados con discapacidades y necesidades especiales.

¢ Cuando sabré si mi viaje ha sido aprobado?

El servicio de transporte le comunicara si su viaje ha sido aprobado o denegado durante
las 24 horas posteriores a la recepcidn de su solicitud. Recibira informacién como minimo
2 dias antes de la hora programada para que lo recojan si hay cambios con respecto al
conductor. También recibira informacién como minimo 2 dias antes de la hora
programada para que lo recojan si hay cambios con respecto a los detalles del viaje
previamente acordados con el afiliado. El servicio de transporte tomara la decision con
antelacion, si es necesario, para asegurarse de que usted llegue a tiempo a su cita.

¢ Qué ocurre después de que se aprueba mi transporte?
Si su viaje se aprueba, el servicio de transporte hara lo siguiente:

Identificara el mejor tipo de transporte para sus necesidades: transporte publico,
vehiculo para silla de ruedas, taxi, etc.

Identificara el mejor nivel de servicios para sus necesidades:

De acera a acera: el conductor se reunira con usted en la acera del lugar
donde lo recogera.

De puerta a puerta: el conductor se reunira con usted en la puerta o en la
recepcion del lugar donde lo recogera.

De persona a persona: el conductor se reunira con usted y un miembro de su
equipo de atencion en el lugar donde lo recogera. El conductor lo
acompanara hasta el interior de su lugar de destino. El conductor se quedara
con usted hasta que alguien de su equipo de atencién lo acomparie el resto
del camino. Si hay un asistente de atencién al paciente disponible, este
puede ayudar a realizar este servicio.

Ingresara la informacién en su sistema.

o
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Si el servicio de transporte aprueba su traslado, le proporcionara los detalles de este
en cuestion de horas. Es posible que le proporcionen los detalles en la misma llamada
en la que usted solicite el transporte. El servicio de transporte se pondra en contacto
con usted a la hora que usted prefiera y de la forma en que lo prefiera. Esto se puede
realizar por teléfono, correo electronico o fax. En los detalles del viaje se incluira la
siguiente informacion:

e El nombre y el numero de teléfono del conductor que lo recogera.

e Lahoray lafecha en que lo recogera.

e La direccion en la que lo recogera.

e Elnombre y la direccién del médico y del lugar al que usted ira.

e La hora establecida para que lo recojan después de su cita, si se ha acordado
previamente.

o Si el transporte de regreso no esta programado, puede llamar al servicio de
transporte después de su cita y lo recogeran en el plazo de una hora luego
de su llamada.

e Ellugar donde lo recogera después de su cita.

No es su responsabilidad comunicarse con el servicio de transporte para obtener
esta informacién después de haber solicitado el transporte.

¢ Qué ocurre en el momento que me recogen?
Esté preparado para su transporte antes de la hora en que lo deben recoger. Esté
atento al conductor o a su llamada telefénica al comienzo del plazo para que lo recojan.

El conductor llegara puntual para que usted tenga tiempo suficiente para registrarse y
prepararse para su cita. El conductor llegara puntual para el viaje de regreso al final de
su cita. A menos que usted o su tutor, padre/madre o representante lo soliciten, los
conductores no pueden dejarlo mas de 15 minutos antes de la hora en que el edificio
abre. No esta obligado a llegar a su cita programada con mas de una hora de
antelacion. No debe esperar mas de 15 minutos después de la hora programada para
que lo recojan.

Los conductores pueden llegar antes del plazo para que lo recojan. Solo esta obligado
a subir al vehiculo en el plazo para que lo recojan correspondiente. Los conductores
solo lo esperaran 15 minutos después de la hora programada para que lo recojan. Si
no esta alli después de los 15 minutos de la hora programada para que lo recojan, el
conductor llamara al servicio de transporte para informarles antes de retirarse del lugar.

Sin el permiso de usted, su representante o su padre/madre/tutor, los conductores no
pueden recogerlo pasados los 15 minutos posteriores al cierre del edificio, a no ser
gue se prevea que la cita termine mas de 15 minutos después de dicho cierre. Si
usted se retrasa porque lo recogieron o lo dejaron tarde y no lo pueden atender en la
cita, se registrara al proveedor de transporte como un proveedor que “no se presento”.
No se le pagara al proveedor de transporte por el viaje. El proveedor de transporte
sera suspendido por no respetar el horario programado.
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Trafico y Mal Tiempo

Los proveedores de transporte prevén el trafico y los tiempos de viaje en funcioén de
los datos histéricos de trafico y la experiencia a la hora de programar su viaje a fin de
garantizar que llegue a su cita a tiempo.

En ocasiones, las demoras no planificadas hacen que llegue tarde a su cita. Esto
podria deberse al trafico, las condiciones meteoroldgicas o el rompimiento del equipo.
Si esto ocurre, el proveedor hara lo siguiente:

e Se comunicara con usted antes de la hora de su cita para organizar otro
servicio con un proveedor diferente. O,
e ayudara a reprogramar su cita.

El mal tiempo puede provocar retrasos graves o limitar el tipo de viajes que se puedan
programar. Si esto ocurre, el servicio de transporte se asegurara de ofrecer viajes para
la atencién médica fundamental. Esto puede incluir dialisis renal o quimioterapia.

Los centros de transporte se encargaran de lo siguiente:

e Llamaran al lugar donde usted tiene una cita programada para confirmarla.

e Leinformaran si su cita con el médico/centro se ha cancelado debido al
mal tiempo.

e Conseguiran un transporte diferente para usted si su cita no se cancelo.

e Colaboraran con usted y con el médico/centro para reprogramar su cita cuando
el tiempo ya no sea un problema.

El mal tiempo incluye, entre otros, el calor extremo, el frio extremo, las inundaciones,
las alertas de tornado, las nevadas intensas y las carreteras cubiertas de hielo.

¢, Como debe comportarse mi conductor?

Los conductores estaran en contacto con el servicio de transporte cuando partan para
recogerlo y durante el viaje. Esto ayuda a que el servicio de transporte se asegure de
que lo recojan a tiempo.

Los conductores deben encargarse de lo siguiente:

e Priorizar su seguridad.

e Ser respetuosos y profesionales.

e Seguir todas las leyes y normas de trafico y conduccion.

e Haber completado todas las capacitaciones (como RCP, primeros auxilios y
conduccion defensiva).

e Mantener su informacion personal privada y segura.

Nuestros conductores pueden ofrecer diferentes niveles de servicio para adaptarse a
sus necesidades médicas, como las siguientes:

e De acera a acera: el conductor se reunira con usted en la acera del lugar donde
lo recogera.
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¢ De puerta a puerta: el conductor se reunira con usted en la puerta o en la
recepcion del lugar donde lo recogera. El conductor lo acompafiara hasta la
puerta o la recepcion de su lugar de destino.

e De persona a persona: el conductor se reunira con usted y un miembro de su
equipo de atencion en el lugar donde lo recogera. El conductor lo acompafiara
hasta el interior de su lugar de destino. El conductor se quedara con usted hasta
que alguien de su equipo de atencién lo acompainie el resto del camino. Un
asistente de atencion al paciente puede ayudar a realizar este servicio a cambio.

Tenga en cuenta que los conductores no pueden cubrir todas sus necesidades de viaje.
No pueden hacer lo siguiente:

e Ir con usted a su cita. Si necesita ayuda, comuniqueselo al servicio de
transporte cuando solicite un viaje.

e Ingresar a su casa o habitacion, a menos que a usted le den el alta del hospital o
necesite un vehiculo con camilla.

e Ayudarle a prepararse para su viaje.

e Trasladarlo a su silla de ruedas o desde esta.

e Ayudarlo con cualquier necesidad o actividad personal.

e Llevar a cabo cualquier asunto personal.

El servicio de transporte y el conductor no pueden cambiar la hora en que lo
recogeran sin la aprobacion autorizada de Trillium. Si el conductor no se presenta
dentro del plazo en el que debe recogerlo, Trillium se comunicara con usted y le
preguntara si su atencion médica se ha visto afectada.

¢ Qué ocurre si necesito transporte hoy o manana?
Si tiene una emergencia, llame al 911. Su servicio de transporte no organiza
transportes de emergencia en ambulancia.

Puede solicitar un transporte el dia que necesita viajar o el dia anterior.

¢Debo cumplir las leyes de Oregoén sobre el cinturén de seguridad?

Si. Todos los pasajeros deben respetar siempre las leyes de Oregdn sobre el cinturon
de seguridad y utilizarlo. Esto incluye a los pasajeros que utilizan sillas de ruedas. Los
conductores no pueden trasladarlo si se niega a utilizar el cinturén de seguridad.

Inférmele al servicio de transporte cuando programe su viaje si necesita
extensiones del cinturén de seguridad.

Si tiene una tarjeta de exencion del uso del cinturon de seguridad, debera
mostrarsela al conductor antes de cada viaje.

¢ Qué ocurre si necesito que alguien me acompaiie en el viaje?

Si necesita a alguien que lo ayude cuando viaja, comuniqueselo al servicio de
transporte cuando programe su viaje. Un acompafnante adicional puede acompanarlo
sin cargo cuando sea médicamente apropiado (como para proporcionar
medicamentos durante el viaje o cumplir con los requisitos legales, incluidos,
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entre otros, cuando se requiere al padre/la madre, un tutor legal o un acomparnante
durante el transporte). Los acompafantes deben ser mayores de 18 afios. El servicio
de transporte verificara a los acompafantes en el momento de la solicitud. Los
acompanantes pueden ser las siguientes personas:

Un familiar

Un cuidador

Un tutor legal

Un administrador de casos

Un especialista en apoyo de pares

Debe encontrar a su propio acompafnante. Debe estar con usted cuando el conductor
lo recoja. También debe estar con usted durante su cita y el viaje de vuelta. El servicio
de transporte no puede proporcionarle un acompanante.

El transporte de su acompanante es gratuito.

¢, Qué ocurre si la persona afiliada a Trillium es un nifo?

Informele al servicio de transporte si el afiliado es un nifio de 12 afos o0 menos. Los
nifios deben viajar con el padre/la madre, el tutor o un acomparante adulto de 18 afios
o mas. Los afiliados que tengan necesidades fisicas o de desarrollo especiales,
independientemente de su edad, deben ir acompafiados por un asistente adulto. El
padre/la madre o el tutor deberan entregarle un formulario por escrito al servicio de
transporte. Este formulario aprobara que otro adulto viaje con el nifio. El servicio de
transporte verificara la informacidén del acompafante proporcionada cuando se
presente el formulario y en el momento de la solicitud.

El padre/la madre, el tutor o el cuidador adulto del afiliado debe proporcionar e instalar
un asiento de seguridad para nifos si el nifo pesa menos de 40 libras y mide cuatro
pies y nueve pulgadas o es mas bajo. Los nifios de dos afios o menos deben estar
protegidos por un sistema de seguridad infantil orientado hacia atras. El conductor no
puede trasladar a un afiliado si el padre/la madre o el tutor no proporcionan e instalan
un asiento de seguridad que cumpla con la ley estatal.

Retire el asiento de seguridad cuando se baje del vehiculo. No puede dejar el asiento
de seguridad en el vehiculo cuando no lo estan trasladando.

¢ Se modificara la forma en que se me proporciona el transporte?
Ocasionalmente, la forma en que se le proporciona el transporte cambiara para
garantizar un viaje seguro. Usted, Trillium o su servicio de transporte pueden solicitar
cambios en el transporte por razones de seguridad.

Cualquier cambio necesario para adaptarse a una discapacidad o ayuda auxiliar
se realizara de acuerdo con las leyes estatales y federales.
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Usted puede solicitar que se modifique su transporte si su conductor realiza lo
siguiente:

¢ Amenaza con hacerle dafo a usted o a otras personas en el vehiculo.

e Conduce o actua de forma tal que lo pone a usted o a otras personas en riesgo
en el vehiculo de sufrir dafios.

e Tiene una afeccién médica que supone una amenaza directa para su salud y
seguridad o de otras personas en el vehiculo.

Trillium puede solicitar que se modifique su transporte si usted realiza lo siguiente:

¢ Amenaza con hacerle dafo al conductor o a otras personas en el vehiculo.

e Tiene una afeccidén médica que supone una amenaza directa para la salud y
seguridad del conductor o de otras personas en el vehiculo.

e Actua de forma tal que lo pone a usted o a otras personas en el vehiculo en
riesgo de sufrir dafios.

e Actua de forma tal que puede provocar que los médicos se nieguen a
prestarle servicios si no se modifica el transporte.

e A menudo no se presenta para utilizar los transportes programados.

e A menudo cancela un transporte en el dia del transporte programado.

Trillium se comunicara con usted o con su representante (si tiene uno) para debatir
la solicitud. Si es necesario realizar algun cambio, Trillium se lo comunicara por
escrito. El servicio de transporte registrara los cambios en su sistema.

¢ Qué ocurre si me deniegan el transporte?

Su solicitud se revisara dos veces por parte de dos funcionarios diferentes antes de
denegarla. Si denegamos, suspendemos o reducimos un servicio, le enviaremos una
carta de Aviso de Accion en las 72 horas posteriores a la decision. En la carta se le
explicara el motivo de nuestra decision. En la carta se le explicara como apelar (pedir
que cambiemos nuestra decisidn). Tiene el derecho a pedir que se cambie la decision
a través de una audiencia de apelacion. Debe solicitar una apelacion en un plazo
maximo de 60 dias a partir de la fecha de la carta de Aviso de Accion. Se le enviara
una copia de esta carta al proveedor con el que usted tenia la cita si el proveedor tiene
contrato con Trillium o el proveedor solicitd el transporte para usted. También recibira
una denegacioén de forma verbal. Tiene el derecho a pedir que se cambie la decisién a
través de una audiencia de apelacion.

Coémo apelar una decision

En una apelacion, un profesional de atencion de salud de Trillium diferente revisara su
caso. Para pedirnos una apelacion, haga lo siguiente:

* Llame al Departamento de Servicios al Afiliado al 541-485-2155, al numero gratuito:
1-877-600-5472, TTY: 711.

* Escribanos una carta.

* Llene una solicitud de apelacion y audiencia, formulario numero 3302 de OHP. Este
formulario se le envi6 con su carta de Aviso de Accidn. También puede llamarnos y
solicitar este formulario.
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Si necesita ayuda con esto, llamenos y podemos llenar un formulario de apelacién para
que firme. Puede pedirle ayuda a alguien, como un amigo o un administrador de casos.
También puede comunicarse con la linea directa de Beneficios Publicos al 1-800-520-5292;
TTY 711 para obtener asesoramiento legal y ayuda. Recibira nuestro Aviso de
Resolucién sobre la Apelacion en 16 dias; en él se le informara si el revisor esta de
acuerdo o no con nuestra decision. Si necesitamos mas tiempo para hacer la revision, le
enviaremos una carta en la que se le indicara por qué necesitamos hasta 14 dias mas.
También puede solicitar una extension de hasta 14 dias.

Mientras espera su apelacion, puede seguir recibiendo un servicio que ya haya
empezado antes de nuestra decisidn original de suspenderlo. Debe solicitarnos
continuar con el servicio dentro de los 10 dias de recibir el Aviso de Accién para
suspenderlo. Si continua el servicio y el revisor acepta la decision original, es posible
que tenga que pagar el costo de los servicios que recibid luego de la fecha de entrada
en vigor del Aviso de Accion original.

Si necesita ayuda con los formularios de apelacién, llame a Trillium, al Departamento de
Servicios al Afiliado de OHP o a la asistencia legal del condado de Lane al 541-485-1017,
al numero gratuito 1-800-575-9283 o TTY al 711.

¢ Qué ocurre si mi programa cambia o tengo que cancelar un transporte?
Llame al servicio de transporte con la mayor antelacién posible si necesita hacer
cambios en su transporte o cancelarlo. Su transporte puede reprogramarse o
sustituirse por otro proveedor de servicios si sus necesidades de viaje cambian. Si
no esta listo para viajar dentro del plazo en que lo recogeran, se considerara que no
se ha presentado. Si usted no esta listo a tiempo con frecuencia, es posible que el
servicio de transporte tenga que cambiar la forma en que usted programa o recibe
sus transportes.

Accidentes e Incidentes

Trillium debe informar de cualquier accidente o incidente de abuso o presunto abuso
por parte de un conductor durante su viaje. Se comunicara la siguiente informacion
en un plazo de dos dias habiles:

e Una descripcion del accidente o incidente.

e El nombre del conductor.

e El nombre del pasajero.

e Ellugar del accidente o incidente.

e Lafechay hora del accidente o incidente.

e Si el conductor o el pasajero resultaron heridos y requirieron tratamiento en
un hospital.

¢ El informe policial o el numero del informe policial, en caso de que se
haya efectuado.
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Seguimiento y Documentacién de los Servicios
El servicio de transporte y Trillium deben tener toda la siguiente informacién para
cada viaje:

Su identificacion de afiliado.

La informacion de recogida y destino.

El motivo del transporte.

Si el conductor o usted no se presentan para realizar el viaje.

Derechos de los Pasajeros
Como usuario de los servicios, tiene derecho a lo siguiente:

Acceder a traslados seguros, oportunos y adecuados las 24 horas del dia, los
365 dias del ano.
Pedir servicios de interpretacion cuando hable con servicio al cliente y solicitar
materiales de NEMT en un idioma o en un formato que se adapte a sus necesidades.
Viajar en el vehiculo mas adecuado para sus necesidades, la ubicacion de
su cita y el costo.
No recibir facturas de Trillium por los servicios.
No recibir facturas de los proveedores de transporte subcontratados por los servicios.
Acceder a las politicas y procedimientos de Trillium.
Trillium enviara por correo, dentro de las 72 horas siguientes a la denegacion,
un aviso de determinacion adversa de beneficio. Dos funcionarios revisan una
solicitud antes de que sea denegada para asegurarse de que sea adecuada.
No llegar al lugar de la cita mas de 15 minutos antes de que abra, a menos que
usted, su representante o su padre/madre o tutor lo soliciten.
Recibir un aviso cuando su traslado esté programado.
Llegar a la hora preestablecida para la cita y que lo recojan a la hora
preestablecida para regresar a casa. Solicitar llegar al lugar 15 minutos antes
de la cita. La solicitud la debe realizar el afiliado, su tutor, padre/madre o
representante.
Que lo recojan en el plazo de una (1) hora después de la notificacion si el
transporte de regreso no se ha acordado previamente.
No lo deben recoger en el lugar de la cita mas de 15 minutos después de que cierre,
a menos que usted, su representante o su padre/madre o tutor lo soliciten.
No esperar mas de 15 minutos después del plazo en que lo deben recoger.
Solicitar cambios razonables en su transporte o viaje cuando sea apropiado de
acuerdo con las leyes estatales y federales. Esto incluye lo siguiente:
o Cuando un conductor amenaza con danarlo a usted o a otras personas
en el vehiculo.
o Cuando conduce o presenta un comportamiento que lo pone a usted o
a otras personas en el vehiculo en riesgo de sufrir dafios.
o Cuando representa una amenaza directa para usted u otras personas en
el vehiculo.
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e Solicitar cambios para su transporte o viaje a fin de que se cumpla la Ley para
los Estadounidenses con Discapacidades y otras leyes y normas aplicables.

e Presentar una queja o apelar una denegacién de su solicitud de traslado ante
Trillium y recibir una respuesta.

e Hacer sugerencias sobre los derechos y responsabilidades de los pasajeros de Trillium.

Responsabilidades de los Pasajeros
e Realizar una evaluacion de sus necesidades de transporte cuando solicite
un transporte.
e Informar a Trillium cuando su estado de salud cambie. Esto puede afectar el
vehiculo programado para su viaje.
e Programar el transporte para servicios del mismo dia o hasta 90 dias antes de su cita.
e Solicitar paradas adicionales con antelacion. Las paradas adicionales en una farmacia
u otros lugares necesitaran aprobacion y planificacion previas antes de su viaje.
¢ No fumar, usar aerosoles ni cigarrillos electronicos en el vehiculo en ningun momento.
e Tratar a los conductores y a otros pasajeros con respeto.
e Llevarse todos los articulos que trajo consigo cuando salga del vehiculo.
e Cumplir todas las leyes de transporte locales, estatales y federales relacionadas
con las normas de seguridad para pasajeros.
o Viajar hacia una cita y desde esta con un acompafante si tiene 12 afios o
menos o si hecesita ayuda para trasladarse.
o Un acompanante puede ser uno de los padres, el tutor o su representante.
Si no es una de estas personas, su padre, madre o tutor debe proporcionar
una autorizacion por escrito para que cualquier adulto mayor de 18 afios
sea su asistente. Los acomparantes no pueden ser menores de 18 afos.
e Proporcionar e instalar cualquier asiento de seguridad segun lo requerido en
virtud de la ley de Oregon para ofrecer un transporte seguro.
e Proporcionar cualquier otro equipo médico necesario para su traslado (oxigeno,
sillas de ruedas o bastones).
e Trabajar con Trillium para realizar cualquier modificacion razonable de su
traslado o viaje si usted hace lo siguiente:
o Amenaza con danar al conductor o a otras personas en el vehiculo.
o Presenta una amenaza directa para el conductor u otras personas en
el vehiculo.
o Presenta comportamientos o incita situaciones que ponen al conductor o
a otras personas en el vehiculo en riesgo de sufrir dafios.
o Presenta un comportamiento que, a criterio de Trillium, hace que los médicos o
centros locales se nieguen a proporcionar servicios adicionales si no se modifica.
o Con frecuencia no se presenta a los traslados programados.
o Con frecuencia cancela el traslado el mismo dia.
e Proporcionar toda la informacion exigida para las solicitudes de reembolso.
e Devolver los pagos en exceso de los reembolsos que se le hayan hecho, segun
lo exijan las reglamentaciones estatales.
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Su Privacidad
El servicio de transporte y los conductores cumplen las normas legales para mantener
su informacion segura.

Trillium y el personal del servicio de transporte deben recopilar informacion sobre
usted para proporcionarle transporte médico. La informacion que recopilamos sobre
usted y su salud es privada. La informaciéon médica se comparte con su conductor solo
si esta relacionada con sus necesidades de movilidad o transporte. Las leyes federales
y estatales exigen que Trillium, los servicios de transporte y los conductores protejan
esta informacion. Toda la informacion que proporcione se mantendra confidencial.
Consulte nuestro Manual del Afiliado para obtener informacién adicional sobre nuestro
Aviso de Practicas de Privacidad. Puede encontrar una versién digital de nuestro
Manual del Afiliado en nuestro sitio web:

< https://www.trilliumohp.com/members/oregon

-health-plan/for-members/handbooks-forms.html>.

Comentarios y Quejas

Si esta muy disconforme con Trillium o con su experiencia con el servicio de transporte,
puede reclamar o presentar una queja formal. Algunos ejemplos de quejas, sin
limitaciones, son la seguridad del conductor o del vehiculo, la calidad de los servicios, las
interacciones con el personal de transporte, como la descortesia, el acceso al servicio,
Trillium, los derechos del consumidor y las denegaciones totales o parciales. Trataremos
de mejorar la situacion. Todas las quejas deben resolverse por escrito. Puede llamar a
Servicios al Afiliado al 541-485-2155, al numero gratuito: 1-877-600-5472, TTY: 711, para
obtener mas informacion sobre este proceso. También puede avisarle a su servicio de
transporte y ellos nos notificaran.

Envie las quejas por escrito a:
Trillium Community Health Plan
PO Box 11740 Eugene, OR 97440-3940

Trillium documentara, revisara y respondera las quejas en un plazo de 5 dias. Sin
embargo, le recomendamos que solicite una prérroga de hasta 30 dias para tratar su
queja. No le informaremos a nadie acerca de su queja, a menos que lo solicite. Trillium
y su proveedor no pueden impedirle presentar una queja o iniciar acciones contra usted
por hacerlo. Trillium y su proveedor no pueden iniciar acciones contra usted por
cooperar en una investigacién. Trillium y su proveedor no pueden iniciar acciones
contra usted si no esta de acuerdo con algo que considere contrario a la ley. Trillium y
sus proveedores no pueden impedir que usted presente una queja que haya sido
enviada previamente si no se ha resuelto de forma satisfactoria para usted.
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