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If you need another language, large print, Braille, CD, tape or another
format, call Customer Care at 541-229-4842, toll free 866-672-1551, or TTY
541-440-6304. Members may access free sign and oral interpreters, as well
as translations and materials, such as Provider Directories, Member
Handbooks, Appeals and Grievance Notices, Denials and Termination
Notices, and any other items, in alternate formats free of charge. All written
materials can be provided within 5 business days.

You can have a voice or sign language interpreter at your appointments if
you want one. When you call for an appointment, tell your provider’s office
that you need an interpreter and in which language. Information on Health
Care Interpreters is at www.Oregon.gov/oha/oei.

Si necesita otro idioma, impresion grande, Braille, CD, cinta u otro formato,
llame al servicio de atencion al cliente al 541-229-4842, numero gratuito 866
-672-1551, o TTY 541-440-6304. Los miembros pueden acceder
gratuitamente a intérpretes de letreros e intérpretes orales, asi como a
traducciones y materiales, como directorios de proveedores, manuales de
miembros, avisos de apelaciones y reclamaciones, avisos de denegacion y
rescision, y cualquier otro elemento, en formatos alternativos de forma
gratuita. Todos los materiales escritos se pueden proporcionar en un plazo
de 5 dias habiles.

Puede tener un intérprete de voz o lenguaje de signos en sus citas si lo
desea. Cuando llame a una cita, digale a la oficina de su proveedor que
necesita un intérprete y en qué idioma. La informacion sobre los intérpretes
de atencion médica se encuentra en www.Oregon.gov/oha/oei.

BCB
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UBICACION Y. HORARIO'DE
ATENCION DEL DEPARTAMENTGIDE
ATENCIONFARCEIENTE

La oficina del departamento de Atencion al Cliente de U
Alliance se encuentra en:
500 SE Cass Ave Suite 101, Roseburg, O
El horario de atencio
8:00 am to

Los miembros pueden comunica

541-229-4UHA (54
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ROMANIAN / ROMANA

Puteti obtine acest document in alte limbi, im-
primare mare, braille sau un format pe care il
preferati gratuit.

Program/Contact: Umpqua Health Alliance

Telefon: 541-229-4842

SIMPLIFIED CHINESE / faj{& 3¢

R LIRSS E SO, RZE R,
MBI

FEMEN: Umpqua Health Alliance

/J N
Ls\ =]

HiE5g: 541-229-4842

H TS

TRADITIONAL CHINESE / E g rh

SEFTLMER RS . RADIE, Bl s
b B

STan/Has 7 =:Umpqua Health Alliance

TEEETEE: 541-229-4842

UHA Customer Care
Toll Free 1-866-672-1551 | TTY 711
www.umpquahealth.com

SPANISH / ESPANOL

Puede obtener este documento en otros idiomas,
en letra grande, en braille o en el formato que
prefiera de forma gratuita.

Programa/Contacto: Umpgua Health Alliance

Teléfono: 541-229-4842

Correo electronico:

VIETNAMESE / TIE

Ban cd thé 3y tai liéu nay bang cac ngdn ngi?
khéc, in 1&n, chit ndi hodc dinh dang ban thich
mién phi.

Chuong trinh/lién hé: Umpgua Health Alliance

Dién thoai: 541-229-4842

LAO

thansamad ao ekasan sabab nipenphasa un
phim hainy phimsa mong ru hubaebb thithan-
tongkan odnybo siakha

aephnngan kan tidto Umpgua Health Alliance
boeoth 5412294842

imev UHCustomerCare@umpguahealthcom
phuakhao nyomhab kan oth songto thukthan ru
thansamadkod 711

BCB
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JAPANESE / HAA

:O)@&i\ ,ﬂﬁ@ = RBEN j(% fcﬁEﬂ)ﬁl]IJq:%\ JNN %iﬁ_
(34 E AT CAFTE £,

7' 77 b/ VA E Umpagua Health Alliance

ek 541-229-4842

A—)L : UHCustomerCare@umpguahealth.com

MARSHALLESE / KAJIN MAJEL
Kwomaroii bok in ilo kajin ko jet, jeje kon leta ko

rekilep, ilo braille ak ilo bar juon waween
emmanlok ippam ejjelok wofiaan.

Kojelain program/kepaake: Umpqua Health

Alliance

Telpon: 541-229-4842

Email:

ARABIC

wsy3l wlel asssll 0is sle Jsaxl eliSoy
Llseo alinss JSow ol il 8,08 aclb

Umpqua Health Alliance/zwl ,uJI
:JlasV
4842-229-541 :ilpll

UHCustomerCare@umpquahealth.com 1,

UHA Customer Care
Toll Free 1-866-672-1551 | TTY 711
www.umpquahealth.com

SOMALI / SOOMAALI
Waxaad dokumentigan ku heli kartaa lugado kale,

daabac weyn, braille ama gaab aad doorbidayso
lacag la'aan ah.

Barnaamijka/xidhiidh: Umpqua Health Alliance

Telefoonka: 541-229-4842

Email: UHCustomerCare@umpqguahealth.com

FRENCH / FRANCAIS

Vous pouvez obtenir ce document dans d'autres
langues, en gros caracteres, en braille ou dans
un format que vous préférez gratuitement.

Programme/contact: Umpgua Health Alliance

Téléphone: 541-229-4842

Courriel:

GERMAN / DEUTSCH

Sie erhalten dieses Dokument in anderen Spra-
chen, GroRdruck, Blindenschrift oder einem von
Ihnen bevorzugten Format kostenlos.

Programm/Kontakt: Umpqua Health Alliance

Telefon: 541-229-4842

E-Mail: UHCustomerCare@umpquahealth.com

BCB
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ENGLISH

You can get this document in other languages,
large print, braille or a format you prefer free of
charge.

Program/contact: Umpgua Health Alliance

Phone: 541-229-4842

UHA Customer Care
Toll Free 1-866-672-1551 | TTY 711
www.umpquahealth.com

BURMESE

sainsai i hcarrwathcartam ko aahkyarr
bharsarhcakarrmyarr, ponenhaiut hcarlone kyee,
myetmamyin hcar shoetmahote sain
nhaitsaatsaw ponehcan hpyang rashi ninesai.
aahceaahcain / saatswalraan: Umpqua Health
Alliance

KOREAN

O] 2M= CHE 21010 2la

=, EAt = 2o

ﬂF

SAloz D B L QlsL|Ct

I = /A= :Umpqua Health Alliance

Mo} S 541-229-4842

O|H|L: UHCustomerCare@umpgquahealth.com

BOSNIAN / BOSANSKI

Ovaj dokument mozZete dobiti na drugim
jezicima, velikim ispisom, brajicom ili formatom
koji Zelite besplatno.

Program/kontakt: Umpqua Health Alliance

Telefon: 541-229-4842

hponenanparat: 541-229-4842
Email: UHCustomerCare@umpguahealth.com
laat sang kam hkawsomhu aarrloneko laathkan

THAI
o % A A ¢ > ¢ A
Qmmmmmmnmﬁummau 9 WNW"H%’]@SLWUJW ANBILLINN R

gﬂLmuﬁqm@Tmmﬂ@TW%

lisunsw/@ada: Umpqua Health Alliance

INIANT: 541-229-4842

RUSSIAN / PYCCKUM
Bbl moXeTe NoNyyYnTb STOT AOKYMEHT Ha APYrux

A3blKax, 6onblwmx wWpudTax, wpndte bpanna nnu
dbopmaTe, KOTOPLIN Bbl NpeanoYnTaeTe,
6ecnnaTHo.

Mporpamma/KoHTakT: Umpqua Health Alliance

TenedoH: 541-229-4842

dneKTpoHHaAa noyta: UHCustomer-

Care@umpquahealth.com

BCB
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anak ach ttuol ban eksar nih chea pheasaea
phsaengtiet kar baohpoump thom aksaar bre |
ru tomrng na del anak penhchett daoy
itkitathlai.

kammovithi /tomneaktomnng: Umpqua Health

Alliance

toursapt: 541-229-4842

CHUUKESE

Ke tongeni omw kopwe angei noum kapin ei
taropwe, ese kamo, non fosun fonuom, ika non
“large print” (weiweita ika mak mei kan mese
watte), ika non “braille” (faniten ekewe mei
chun), ika ren pwan ekoch sakkun pisekin ika an-
gangen aawewe.

Meeni pirokram/io kipwe poporaus ngeni:
Umpqgua Health Alliance

Fon: 541-229-4842

FARSI / PERSIAN

wl> S;dbub)wl)mwlmlydow

QASLJ_))UlSJl))P)bJ D)S.OU.O)SlJLlJ)J ‘kS))J

Alliance Health Umpqua Ulo,xiilags skl
YYQ-YAYY—OY) el

BCB

UHA Customer Care
Toll Free 1-866-672-1551 | TTY 711
www.umpquahealth.com

POHNPEIAN / LOKAIA EN POHNPEI
Komwi kak alehda doaropwe wet ni lokaia

tohrohr akan, ni nting laud, braille (preili: nting
ohng me masukun), de ni ehu mwohmw
tohrohr me komw kupwurki, ni soh pweipwei
oh soh isipe.

Pwurokirahm/koandak: Umpgua Health Alliance

Nempehn Delepwohn: 541-229-4842

UKRAINIAN / YKPATHCbKA
By morkeTe oTpMMaTh Uen AOKYMEHT iHWMMMU

MOBaMM, BEIMKMM Wwpudtom, wpurudtom bpanna
abo ¢popmatom, KM BM BigaaETe nepeBary
6€e3KOLWTOBHO.

Mporpama/koHTakT: Umpgua Health Alliance

TenedoH: 541-229-4842

EnektpoHHa nowTta: UHCustomer-

OROMO (CusHITE) / AFAAN OROMOO

Galmee kana afaanoota biraatiin, barreefama
gube gurguddaatiin, bireelii ykn barreefana
warra qaroo dhabeeyyii ykn haala atii
barbaadduun kanfaltii malee argachu ni
dandeessa.

Sagantaa/kontoraata: Umpgqua Health Alliance

Bilbila: 541-229-4842

Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
www.bca-ride.com
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Términos importantes

Apelacion: cuando le solicita a su plan que revise una decision que el plan tomo sobre la cobertura de un servicio de atencidn
médica. Si no esta de acuerdo con una decisidn que el plan haya tomado, puede apelar y pedir que se revise la decision.
Asistente: persona cuyo trabajo es ayudar a otros.
Condiciones climaticas adversas: calor o frio extremos, alertas de inundaciones o tornados, nevadas intensas o calles cubiertas
de hielo.
Bay Cities Brokerage: el proveedor de transporte médico no urgente (NEMT) que contrata UHA.
Organizacion de atencion coordinada (CCO): una CCO es un grupo local de proveedores de atencién médica. Son médicos,
terapeutas, enfermeros, odontdélogos y otros proveedores que trabajan juntos en su comunidad. Las CCO ayudan a garantizar
gue los miembros de OHP estén sanos.
Cddigo de Regulaciones Federales (CFR): una lista publicada de normas y leyes generales.
Queja: una declaracién de insatisfaccion en relacidon con un plan, un proveedor o una clinica. La ley establece que las CCO
deben responder a cada queja.
Plan de medidas correctivas: un documento en el que se explica cdmo se cambiard una situacion especifica.
Se usa para alcanzar los objetivos de una compania con mayor eficacia.
Denegacion: una solicitud de PA que se deniega, se suspende o se reduce.
Emergencia: es una enfermedad o una lesién que requiere atencién inmediata. Un ejemplo en la salud fisica es una
hemorragia que no se detiene o una fractura. Un ejemplo en la salud mental es sentirse fuera de control o tener ganas de
hacerse dafio a si mismo.
Transporte médico de emergencia: el uso de una ambulancia para recibir atencién. Durante el viaje o el vuelo, lo atenderan
técnicos médicos de emergencia (EMT). Esto ocurre cuando llama al 911.
Doble elegibilidad y beneficios completos (FBDE): los miembros que son elegibles para Medicare y Medicaid.
Reclamo: una queja sobre un plan, un proveedor o una clinica. Las CCO deben responder a cada queja.
Transporte masivo: transporte publico, como los autobuses o el metro.
Necesario por motivos médicos: servicios y suministros que su médico dice que usted necesita para prevenir, diagnosticar o
tratar una condicién o sus sintomas. Puede referirse a servicios que un proveedor acepta como parte del tratamiento habitual.
Miembro: una persona elegible para recibir servicios de NEMT o UHA.
Transporte médico no urgente (NEMT): un servicio de viajes para situaciones médicas que no son una emergencia.
Ausencia: cuando no se presenta para un viaje programado o lo cancela.
Normas Administrativas de Oregén (OAR): reglas oficiales establecidas por las leyes estatales de Oregon.
Autoridad de Salud de Oregdn (OHA): la agencia estatal que estd a cargo de OHP y de otros servicios médicos en Oregon.
Oregon Health Plan (OHP): el programa de asistencia médica de Oregdn. Ayuda a las personas con ingresos bajos a obtener
atencion.
Proveedores participantes: proveedores de transporte o conductores.
Pasajero: una persona que viaja en un vehiculo pero que no es el conductor.
Politica: un plan de accién gue una empresa cumple.
Preaprobacion (preautorizacién, autorizacidn previa o PA): autorizacién para recibir un servicio. En general, es un documento
en el que se indica que su plan pagara por un servicio. Se exige para algunos planes y servicios antes de que usted reciba
atencién.
Reembolso: el acto de devolver dinero y el dinero que se devuelve.
Transporte seguro: los servicios de NEMT para los viajes involuntarios de los miembros que corren riesgo de lastimarse o
lastimar a otros.
Conductor del transporte: la persona contratada para llevarlo a sus citas y de regreso a su casa.
Viaje: transporte desde el punto de recogida hasta el punto de llegada.
Umpqua Health Alliance: un plan de atencién médica administrada de Oregon Health Plan que presta

servicios en el condado de Douglas.

Atencion de urgencia: atencidn que necesita ese mismo dia. Podria ser por un dolor grave, para evitar
BCB gue se sienta mucho peor o para evitar que pierda la funcion de una parte del cuerpo.

Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
9 www.bca-ride.com
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Umpqua Health Alliance (UHA) trabaja con Bay Cities Brokerage (BCB) para ofrecer viajes a citas médicas y otros servicios
médicos. Esta Guia del pasajero lo ayudard a comprender como funciona el transporte médico no urgente (NEMT), para
gue sepa cuando y como usar este servicio. Puede obtener una copia impresa gratis en cualquier momento. Se la
enviaremos por correo en un plazo de 5 dias laborables. También puede encontrar la guia en nuestro sitio web:
www.umpguahealth.com. Coloque el cursor sobre el menu desplegable “OHP Members” (Miembros de OHP) y elija

“Riders Guide” (Guia del pasajero).

¢ Quiénes pueden obtener estos
viajes?

Los miembros de UHA que estén activos en la actualidad
pueden obtener transporte para los servicios cubiertos de
OHP, independientemente del plan al que se hayan
inscripto cuando presentaron la solicitud. Antes de
programar su viaje, BCB confirmara que usted esté activo
en UHA.

Los viajes estan disponibles para los miembros que
necesitan ayuda para ir y volver de un servicio cubierto. El
transporte es gratis. Puede usar este servicio incluso para
ir a la farmacia a bustf@NCicar sus medicamentos. Los
miembros con doble elegibilidad y beneficios completos
(FBDE) también pueden recibir viajes mediante BCB. El
personal confirmard que usted pueda obtener transporte
y que el servicio esté cubierto mediante su plan de
Medicare o Medicaid.

Horario de atencién

El centro de atencién al cliente de BCB funciona de

lunes a viernes, de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. Llame a su

linea gratuita para programar una cita. Si llama fuera del

horario de atencién, hay una linea directa disponible las

24 horas.

Los viajes médicos estan cubiertos y el servicio se presta

las 24 horas, los 365 dias del ano. Conforme a la

OAR 410-141-3920, los viajes pueden programarse:

e El mismo dia para los servicios de NEMT.

e Hasta 90 dias antes.

e Varios servicios de NEMT a la misma vez para
muchas citas con hasta 90 dias de antelacién.

Coordinar un viaje fuera del horario de atencién, los

fines de semana o los dias festivos

puede ser mas dificil.

Si tiene una cita en esos momentos,
asegurese de llamar a BCB con
antelacion. El personal tendra que
coordinar un viaje para usted.

Tipos de viajes

BCB trabajard con usted para prestarle el servicio que
mejor se adapte a sus necesidades médicas. Las
siguientes opciones de viaje estan disponibles:

¢ Autobus (boletos o pases) o transporte masivo

e Camioneta para sillas de ruedas

e Sedan
e Transporte seguro
o Camilla

e Reembolso por millas recorridas

El viaje se programara y se asignard a un proveedor de
NEMT adecuado después de la aprobacién del servicio.

BCB es un programa de transporte compartido. Esto
significa que se puede recoger y dejar a otros pasajeros
en el camino. Cuando sea posible, también se le puede
pedir que programe varias citas en el mismo dia para
disminuir los traslados.

El transporte seguro se ofrece a los miembros que no
pueden usar otros medios de transporte debido a una
crisis de salud mental. Puede ser para alguien que esté
en crisis 0 en riesgo inmediato de dafiarse o dafar a
otras personas por un problema mental o emocional o
por el abuso de sustancias. En este tipo de transporte,
es posible que los miembros tengan que estar
inmovilizados durante el viaje.

Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
www.bca-ride.com
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Como programar un viaje

Para coordinar un viaje con BCB, llame a su linea gratuita. Su nimero de teléfono local es 541-672-5661. BCB
recomienda que los servicios de NEMT se programen al menos dos dias laborables antes. Sin embargo, pueden
programarse con hasta 90 dias de antelacidn. También programaran servicios de NEMT para el mismo dia si es
necesario. Usted puede programar mas de un viaje al mismo tiempo para todas sus citas. Su viaje se aprobard y se
programard, o se denegara en un plazo de 24 horas después de que lo solicite. El plazo puede reducirse si fuera
necesario. BCB hara todo lo posible para que los miembros tengan acceso a servicios de NEMT durante las 24 horas.

Puede llamar a BCB de lunes a viernes, de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. Hay un servicio de atencion de llamadas disponible
las 24 horas si necesita ayuda fuera del horario de atencidn habitual.

Para viajes a la sala de emergencias, llame al 911.

Cuando llame a BCB, aseglrese de tener preparada la siguiente informacion. Esto es necesario para programar su

viaje de un modo que cubra sus necesidades:

e Sunombre

e Sudireccion

e Su numero de teléfono

e Elnombre de su médico o del consultorio

e El numero de teléfono del médico o del consultorio

e Fechayhorade su cita

e Hora de recogida después de la cita

e Motivo de la cita (para verificar si es un servicio cubierto)

e Atencidn especial para las necesidades de salud conductual

e Las necesidades de movilidad especial (una silla de ruedas, un elevador
de sillas de ruedas o un animal de servicio)

e Indicaciones para llegar a su casa o a la cita appointment.

BCB se asegurara de que el conductor tenga toda la informacion antes de recogerlo. Programaran la hora de
recogida con tiempo suficiente para que usted llegue a su cita. Se aseguraran de que esté en el lugar de su cita al
menos 15 minutos antes, para evitar que llegue tarde.

Si programa un viaje para un menor, BCB necesitara conocer la informacién personal del menor. También necesitara
la informacién del adulto que lo acompaiie. Para obtener mas informacion, consulte la seccidn Nifios en la pagina 14.

Si usted es mayor de 18 afos y tiene un representante del miembro, este puede programar su viaje.

Puede ser un trabajador de salud comunitario (CHW), un padre de acogida, el padre o la madre, un cuidador u otro
proveedor autorizado. Si quiere limitar quiénes pueden programar viajes para usted, comuniquese con BCB. En su
perfil, pondrdn una contrasefa especial que usted defina.

BCB

Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
11 www.bca-ride.com
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Plan de contingencia para viajes con condiciones climaticas adversas o por
aumento de la demanda

En caso de condiciones climaticas adversas, BCB tomara medidas de
seguridad para garantizar que usted pueda llegar a su cita de forma
segura. Esto se denomina “Plan para viajes con condiciones climaticas
adversas”. Este plan se implementa cuando hay calor o frio extremo,
inundaciones, alertas de tornados, nevadas intensas o carreteras
cubiertas de hielo. En estas condiciones, puede ser muy peligroso
llevarlo a su cita. BCB hard todo lo posible para cambiar el tipo de
viaje de acuerdo con el clima. Trabajara con proveedores, centros
médicos y usted para cambiar los planes de viaje si es peligroso viajar
debido al clima.

———F

Cuando hay condiciones climaticas adversas, BCB se encarga de estar

al tanto de los cambios climaticos. Esto se logra mediante el seguimiento de las actualizaciones publicadas en los sitios
web de la patrulla estatal de carreteras y los medios locales. En funcién de esta informacidn y las evaluaciones de riesgo,
BCB decidira si es seguro proceder con el viaje programado.

En condiciones climaticas adversas, usted puede seguir recibiendo servicios de transporte si necesita atencion médica de
urgencia. Esto incluye dialisis renal, radioterapia y quimioterapia.

Si los conductores no pueden llevarlo debido a las condiciones climaticas o a carreteras peligrosas, BCB se comunicara
con usted para avisarle. El personal trabajard con usted para reprogramar el viaje para cuando sea seguro viajar.

Abajo se incluye un diagrama con cddigos de colores para explicar los niveles del Plan para viajes con condiciones
climaticas adversas.

Verde: Sin peligro

e Todo esta normal.

Amarillo: Posibles retrasos

¢ Las condiciones climaticas en algunas areas remotas del condado de Douglas son peligrosas. Podria haber algunos
retrasos en estas areas. Los servicios solo se prestaran en las calles en las que se haya quitado la nieve.

e Eltransporte publico y los conductores siguen trabajando. Los pasajeros que no tienen necesidades médicas ur-
gentes no pueden o no quieren usar el viaje programado por las condiciones climaticas.

e Los pasajeros podran reprogramar su cita para otro dia gratis.

e BCB hara todo lo posible para encontrar un conductor que pueda hacer el viaje solicitado para todos los viajes
urgentes.

e Debido a un aumento repentino en la demanda de transporte, puede ser necesario que BCB use planes alternativos.

BCB

El plan de contingencia para vigjes con condiciones
climdticas adversas continda en la pdgina siguiente.  Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
12 www.bca-ride.com
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Plan de contingencia para viajes con condiciones climaticas adversas o por
aumento de la demanda (continuacion)

Naranja: Servicios limitados

e Algunas areas tienen carreteras peligrosas. Si el servicio de transporte no puede prestarse por estas condiciones
o por la falta de recursos, los viajes se cancelaran. Los miembros deberan reprogramar todos sus viajes.

e Hay retrasos en el servicio de transporte. El transporte publico y los conductores siguen trabajando. Para el
transporte publico, se deja de exigir el requisito de distancia minima a pie.

¢ BCB hard todo lo posible para ofrecer transporte médico no urgente para los servicios médicos en los que haya
riesgo de muerte (como didlisis, quimioterapia, radioterapia, etc.) en condiciones climaticas adversas. Los viajes
se retomaran a medida que las carreteras se despejen y sean mads seguras.

Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
13 www.bca-ride.com
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Cudndo tiene que estar preparado

Es muy importante que se asegure de estar listo para la
cita. Cuando programe un viaje, el representante le dira
la hora a la que llegara el conductor. El conductor del
transporte puede llegar 15 minutos antes o 15 minutos
después de la hora de recogida programada. Asegurese
de reservar tiempo suficiente en el momento de
programar el viaje a fin de contemplar este tiempo
adicional. Si el conductor no llega en ese plazo, llame de
inmediato a BCB.

En el caso de los viajes de regreso, una vez que usted
llame al conductor para decirle que ya esta listo para
gue lo recojan, el conductor llegara en un plazo de
una (1) hora. Los viajes de regreso no pueden
programarse con antelacién. Si no lo recogen en ese
plazo, llame a BCB de inmediato.

Si se ausenta a un viaje programado, DEBE llamar a BCB
al nimero que figura al final de la pagina. NO llame al
conductor del transporte para reprogramar.

Si usted no esta listo cuando el conductor llega, lo
esperara 15 minutos. Después de 15 minutos, el
conductor puede ir a su siguiente viaje programado y
usted debera reprogramar el suyo con BCB.

Si su conductor llega antes de la hora de recogida
programada, usted no tiene que irse antes. Los
15 minutos comienzan a la hora de recogida.

Los conductores de BCB no tienen permitido dejarlo mas
de 15 minutos antes de la apertura o después del cierre
del establecimiento.

BCB

UHA Customer Care
Toll Free 1-866-672-1551 | TTY 711
www.umpquahealth.com

Cancelaciones, reprogramacion y
ausencias

Si necesita cancelar o reprogramar su viaje, llame a BCB
tan pronto como pueda, para que se pueda avisar al
conductor. NO llame directamente al conductor. BCB
hara todo lo posible para adaptarse a los cambios de
horario repentinos. Puede llamar para cancelar o
reprogramar su viaje de lunes a viernes, de 8:00 a. m. a
5:00 p. m.

Si no esta listo para la hora de recogida y no llamé a BCB
para cancelar el viaje, se considerard como una ausencia.

Si llama a BCB para cancelar el viaje y el conductor esta
en camino, también se considerara como una ausencia.

Si tiene muchas ausencias, BCB podria negarse a prestarle
servicio de transporte. Es muy importante que haga todo
lo posible para cancelar el viaje. Hagalo con suficiente
tiempo antes de la hora de recogida programada. No
hacerlo puede derivar en la falta de disponibilidad para
los viajes de otros clientes.

Pueden implementarse los siguientes cambios en los
servicios si usted continla ausentandose:

e Limites en la cantidad de viajes que puede programar
cada vez

¢ Limites en la antelacion con la que puede programar
viajes

e Restriccidn a un proveedor de NEMT especifico

e Restriccion para usar Unicamente el reembolso por
millas recorridas reimbursement.

Las siguientes situaciones también pueden producir

cambios en sus servicios de transporte:

¢ Un miembro tiene una condicion médica que implica
una amenaza directa para el conductor o los demas
pasajeros del vehiculo.

e Un miembro amenaza con lastimar al conductor o a
los demas pasajeros del vehiculo.

¢ Un miembro tiene una conducta o genera situaciones
qgue ponen al conductor o a los demas pasajeros del
vehiculo en riesgo de sufrir lesiones.

Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
www.bca-ride.com
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Viajes de urgencia

Si tiene una emergencia, llame al 911. BCB y UHA no
pueden coordinar viajes de emergencia en ambulancia.
Si necesita ir a la sala de urgencias y que lo atiendan de
inmediato, pueden coordinarse viajes de urgencia si hay
disponibilidad. Si necesita un viaje de urgencia, llame a
BCB al numero que figura al final de la pagina.

Denegacion de viajes

Es posible que algunos viajes no estén cubiertos porque
UHA no los aprobd. Por ejemplo: usted quiere ir al
consultorio de un médico que no estd en el condado de
Douglas. UHA necesita una autorizacion previa (PA)
aprobada antes de que se pueda aprobar el viaje. Para
saber si tiene una PA aprobada, puede llamar al médico
o al departamento de Atencidn al Cliente de UHA al
nimero que se indica arriba.

Es posible que le denieguen un viaje si se le aplicd una
politica de limitacion de viajes debido a que en muchos
casos no se presentod a los viajes programados. Consulte
la pagina 9 para obtener informacidn sobre la politica de
ausencias.

BCB aprobard y programara su viaje o lo denegara en un
plazo de 24 horas después de haber recibido la solicitud.
Si le deniegan su viaje, recibira un Aviso de
determinacion adversa sobre los beneficios (NOABD).
Antes de enviarle su NOABD, UHA debe encargarse de
gue otro empleado haga una segunda revisidon cuando el
primer revisor haya denegado el viaje. UA le enviara el
NOABD en un plazo de 72 horas después de la
denegacion. El aviso se enviara a usted y al proveedor u
otro tercero con quien usted tenia una cita programada

Apelaciones

En algunos casos, las solicitudes de NEMT se denegaran.
Los miembros tienen el derecho de presentar un
reclamo o una apelacién sobre cualquier aspecto
relacionado con sus servicios. Todos los miembros
recibiran un aviso si su viaje se deniega.

Si no estda de acuerdo con el motivo por el que BCB

denegod el viaje, lldamelos para

presentar una apelacién.

Su numero de teléfono figura abajo.
También puede presentar una
apelacion ante UHA llamando a
Atencion al Cliente al numero que
se indica arriba.

F;GNQQ/FA\ HEALTH

UHA Customer Care
Toll Free 1-866-672-1551 | TTY 711
www.umpquahealth.com

Como presenter una queja
Si usted no estd conforme con BCB o UHA, le
recomendamos que presente una queja o un reclamo.
Intentaremos solucionar el problema. Llame a Atencién
al Cliente de UHA al nimero que se indica arriba para
gue presentemos una queja en su nombre. Puede pedir
gue le enviemos por correo un formulario de queja.
También puede enviarnos una carta para informarnos
sobre lo que sucedié. Envienos su carta a:
Umpqua Health Alliance
500 SE Cass Ave, Suite 101
Roseburg, OR 97470

Resolucion de quejas (reclamos) o
apelaciones

UHA les indica a sus miembros (y pasajeros) que
cumplan con el sistema de reclamos y apelaciones para
servicios de NEMT, que pueden incluir:

e Ladenegacion parcial o total de los servicios de NEMT
La seguridad del conductor o del vehiculo

La calidad de los servicios

e Laidoneidad de los servicios

e Elacceso alos servicios

Las apelaciones y las quejas incluyen las que recibimos
de los miembros o de los proveedores o centros
médicos con el consentimiento del miembro. Se puede
presentar un reclamo en cualquier momento.

Si UHA delega sus servicios de NEMT a otra compafiia
(como un servicio de taxi), ninguno podra impedir que
usted presente una queja. También puede presentar la
misma queja al proveedor de NEMT y a UHA. UHA
documentard, respondera, analizard y resolvera todas
las quejas y las apelaciones de los miembros por
servicios de UHA o de BCB.

Las quejas y las apelaciones se registran en UHA y son
revisadas por el equipo de Apelaciones y Reclamos. El
seguimiento de las quejas se hace en funciéon de su
naturaleza. Esto incluye cualquier proveedor conocido
gue haya prestado servicios. UHA analizara y resolvera
todas las quejas en un plazo de 30 dias naturales. El
miembro recibira una carta con la resolucion.

Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
www.bca-ride.com



A

P @ UA H EA I_T H Toll Free 1—866}J6:§—§;;§o|mﬁYc7a{§
AN CE

www.umpquahealth.com

L L]

Reembolsos por millas recorridas

BCB ofrece reembolsos por millas recorridas si usted puede
ocuparse del traslado a la cita. Esto incluye usar su auto o conseguir
gue alguien lo lleve. Para recibir el reembolso, debera completar el
Formulario de verificacién para reembolsos. Podemos enviarle por
correo este formulario y las instrucciones si lo solicita. También
puede encontrarlo en el sitio web de http://www.bca-ride.com.
Antes de que pueda recibir el reembolso por millas recorridas, BCB |
debe aprobar previamente la solicitud o esta no se procesara.
Todas las solicitudes de viajes fuera del condado deben informarse
con al menos 48 horas de antelacién. Para viajes en el condado,
avise al menos 24 horas antes. No se aprobaran las solicitudes de
reembolso por transporte a la sala de emergencias.

Usted debera llevar el formulario a su cita y obtener una firma autorizada. Una vez que lo complete, envie el formulario
por correo a:

Bay Cities Brokerage
3505 Ocean Blvd SE
Coos Bay, OR 97420

También puede entregarlo en persona en:
Bay Cities Ambulance—Roseburg
1290 NE Cedar St
Roseburg, OR 97471

Una vez que BCB recibe su formulario firmado, el procesamiento puede demorar hasta 30 dias. Todos los formularios
deben enviarse en un plazo de 45 dias después de la cita.

Reembolsos de comidas y alojamiento

Si usted tiene una cita fuera del condado de Douglas, es posible que sea elegible para recibir un reembolso de
comidas o alojamiento.

Recibira reembolsos de comida si la duracién del viaje fuera de su zona es de al menos cuatro (4) horas.

Los reembolsos de alojamiento estan disponibles si el viaje comienza antes de las 5:00 a. m. para llegar a su cita o si
el viaje desde su cita termina después de las 9:00 p. m.

Consulte la seccion sobre las tarifas de reembolsos en la pagina 12 para obtener mas informacion.

BCB

Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
16 www.bca-ride.com
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Tarifas de reembolso
Las tarifas de reembolso se calculan de la siguiente

manera:

e Reembolso por millas recorridas:

e $0.25 por milla

e Reembolso de comidas:

e Desayuno: $3.00. El viaje debe comenzar
antes de las 6:00a. m.

e Almuerzo: $3.50. Debe estar de viaje
durante todo el periodo desde las
11:30 a. m. hastala 1:30 p. m.

e Cena: $5.50. Cuando el viaje termine
después de las 6:00 p. m.

¢ NO tiene que presentar recibos de las
comidas.

e Reembolso de alojamiento:

e Cantidad para el alojamiento: $40.00 por
noche.

e No se reembolsara el alojamiento si el viaje
se puede completar en un dia ni si tiene
varias citas en dias distintos cuando se
pueden programar para el mismo dia.

Para obtener mas informacidn sobre la politica y las

tarifas de reembolso de BCB, Ilame al numero que
figura al final de la pagina.

Facturacion a los miembros

Los miembros de UHA no tienen que pagar por los
servicios cubiertos, incluso si UHA o el proveedor de
transporte contratado deniegan el reembolso por el
servicio de transporte. Esto incluye los viajes mediante
BCB. Si BCB le envia una factura, comuniquese con el
departamento de Atencidn al Cliente de UHA al nimero
que figura arriba y lo ayudaremos a cancelar la factura.
UHA no tiene costos compartidos para los servicios de
NEMT.

BCB

F;GNQQ/FA\ HEALTH

UHA Customer Care
Toll Free 1-866-672-1551 | TTY 711
www.umpquahealth.com

Qué puede esperar de su conductor
Cuando llegue el conductor, es posible que se acerque
hasta la puerta de su casa o la entrada principal del
consultorio de su médico para informarle que ya ha
llegado. Si es necesario, puede ayudarlo a entraro a
salir del vehiculo.

El conductor también puede acompanarlo hasta la
entrada principal del consultorio de su médico. Sin
embargo, no puede ayudarlo a llegar a las salas médicas
u otras areas del edificio. Si necesita mds ayuda, puede
pedirle al personal del consultorio. Si tiene un asistente
de atencidn personal, también puede ayudarlo. Para
obtener mas informacion sobre los asistentes de
atencion personal, consulte la pagina 14 de esta guia.
Los conductores del transporte no tienen permitido
entrar a la sala, excepto para altas hospitalarias o
traslados en camilla.

Tampoco lo ayudaran a pasar de una cama a una silla de
ruedas o de una silla de ruedas al vehiculo. Algunos
conductores no podran ayudarlo a subir o bajar las
escaleras si usted esta en una silla de ruedas. Si usa una
silla de ruedas, informe a BCB sobre cualquier requisito
especial que tenga cuando programe un viaje. Esto es
para garantizar que le asignen un conductor adecuado
para usted.

No se permite que los conductores pidan o acepten
dinero en efectivo, tarifas o propinas por el viaje.
Cuando hay un viaje programado, el conductor le
informara al pasajero cuando llegue. El conductor debe
esperar al menos 15 minutos después de la hora de
recogida programada. Si el pasajero no esta listo para
ese momento, el conductor llamara a Atencion al
Cliente de BCB y les avisara antes de irse.

Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
www.bca-ride.com
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Trato injusto

¢Considera que UHA o un proveedor lo traté de manera injusta? Debemos cumplir las leyes estatales y federales sobre
derechos civiles. No podemos tratar a las personas de manera injusta en ningun programa ni actividad por motivos de:
= Edad

= Color

= Discapacidad

= |dentidad de género

= Estado civil

= Pais de origen

= Raza
= Religién
=  Sexo

=  QOrientacién sexual

Cualquier persona tiene derecho a entrar, salir y usar los edificios y los servicios. También tiene derecho a obtener
informacién de una manera que entienda. Hablaremos con usted sobre sus necesidades para hacer cambios
razonables en las politicas, las prdacticas y los procedimientos.

Para informar sus preocupaciones o para obtener mas informacién, comuniquese con nuestro director ejecutivo de
Diversidad, Inclusién y Derechos Civiles:

Web: www.umpguahealth.ethicspoint.com
Email: compliance@umpgquahealth.com
Phone: 844-348-4702, TTY 711
By Mail: Umpqua Health Alliance
Attention: Chief Compliance Officer
3031 NE Stephens St.
Roseburg, OR 97470

También tiene derecho a presentar una queja de derechos civiles ante la Oficina de Derechos Civiles (OCR) del
Departamento de Salud y Servicios Humanos de EE. UU. Comuniquese con esa oficina a través de la siguiente
informacién de contacto:

Web: www.hhs.gov/

Email: OCRComplaint@hhs.gov

Phone: 800-868-1019, 800-537-7697 (TDD)

By Mail: U.S. Department of Health and Human Services Office for Civil Rights
200 Independence Avenue SW
Room 509F HHH Bldg.
Washington, DC 20201

BCB

Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
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Cinturones de seguridad y sillas infantiles
para auto

La ley estatal de Oregdn exige que todas las personas usen un método de
sujecién adecuado mientras estén en un vehiculo en movimiento. Si usted
u otra persona que viaje con usted necesita una extension del cinturén de
seguridad, debera informarselo a BCB cuando programe su viaje.

La ley exige que todos los nifios usen sillas infantiles para auto y
elevadores de asientos, excepto que:

e su estatura sea mayor que 4’ 9”;

e su peso sea mayor que 40 libras, y

e tengan mas de ocho afios.

Debera traer su silla infantil para auto o elevador de asiento, e instalarlo en el asiento. Estos no se pueden dejar en
el vehiculo del conductor. Estos no se pueden dejar en el vehiculo del conductor, ya que es posible que otro
conductor distinto lo recoja en el lugar de su cita.

Asistentes

Si usted necesita mds ayuda de la que el conductor puede darle, un asistente (representante del miembro) deberd
acompafarlo. Usted, su tutor o su cuidador son responsables de conseguir un asistente cuando sea necesario.

El asistente debe cumplir los requisitos conforme al OAR 410-141-3935. Puede ser su madre, padre, madrastra,
padrastro, abuelo o tutor. El asistente también puede ser cualquier adulto mayor de 18 afios que esté autorizado
por el padre, la madre o un tutor del miembro.

Un asistente puede viajar con usted sin costo. Es posible que los pasajeros adicionales tengan que pagar una tarifa o
un costo por viaje compartido. BCB solo presta el servicio de transporte y no es responsable del costo de tener un
asistente. Esto incluye sus salarios, comidas y otros costos que podria cobrar.

Ninos

Los nifios de hasta 12 afios deben estar acompafados por un adulto en todo momento. El acompafiante debe ser:
e El padre, la madre o un tutor legal

e Un familiar adulto

e Un adulto que el padre, la madre o el tutor haya identificado expresamente por escrito como acompafnante
e Un voluntario o un empleado del Departamento de Servicios Humanos (DHS) Services (DHS).

Un adulto acompafiante puede viajar con el nifio gratis. Si el nifo tiene mas de 12 afios, no es necesario que vaya con
un acompanante adulto. Sin embargo, un adulto podria viajar con un nifio de hasta 18 afios gratis. La mayoria de los

proveedores exigen la firma de un adulto para la mayor parte de los procedimientos con niflos menores de 18 afios.

La ley del estado de Oregdn exige que los nifios viajen en sillas infantiles para auto o elevadores de asiento. Consulte
la seccion de arriba para revisar esta politica.

BCB

Bay Cities Customer Service
Toll Free 1-877-324-8109 | TTY 711
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Sillas de ruedas y otras ayudas de movilidad

UHA Customer Care

Toll Free 1-866-672-1551 | TTY 711

www.umpquahealth.com

Cuando programe su viaje, indiquele a BCB si usa una silla de ruedas, una silla de ruedas eléctrica, un scooter u otra
ayuda de movilidad. De esa manera, se aseguraran de reservar un vehiculo adecuado para usted.

Si usa una silla de ruedas extragrande o que tiene un disefio no estandar,
debe informarselo a BCB cuando programe su viaje para que puedan
enviarle un vehiculo adecuado. Se considerara que una silla de ruedas es
extragrande si tiene:

e Mas de 30 pulgadas de ancho

e 48 pulgadas de largo

e Un peso superior a 600 libras cuando una persona la usa

Los scooters de tres ruedas son dificiles de asegurar en el vehiculo.

Si usa uno, es probable que le pidan que viaje en un asiento del vehiculo
para su seguridad. Sin embargo, no tiene la obligacién de hacerlo.

Si usa un andador o bastdn, se debera guardar en un lugar seguro en el
vehiculo después de que usted se siente. El conductor lo ayudard a
asegurar el equipo si es necesario.

Los tanques de oxigeno deben estar asegurados en un carro de transporte.

Animales de servicio y de compainia

BCB permite que todos los animales de servicio entrenados viajen en sus vehiculos. Estos animales ayudan a las
personas con discapacidades. Si un animal de servicio viajard con usted, debe informarselo a BCB cuando programe

el viaje. También debe hacerlo si viajard con un animal de compaiiia.

20
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Politica de privacidad

No se permite que los empleados y los conductores de UHA y BCB hablen sobre la informacion del Oregon Health
Plan (OHP) ni la compartan, excepto por motivos operativos habituales.

Una ley denominada “Ley de Portabilidad y Responsabilidad de Seguros Médicos” (HIPAA) protege su expediente
médico y preserva su privacidad. No hablaremos sobre el motivo de su cita en lugares donde otras personas puedan
estar escuchando.

Hay leyes estatales y federales que protegen la privacidad de los miembros. Ni UHA ni nuestros proveedores
revelaran informacién sobre atencién médica sin su aprobacion, excepto en caso de emergencia o cuando lo exijan
las normas estatales y federales. Sin embargo, el gobierno estatal o federal podra revisar su expediente médico para
analizar si le dimos la mejor atencion posible.

Politicas sobre el NEMT

UHA exige que todos los conductores cumplan con el horario de recogida asignado y que solo lo cambien si BCB y
usted dan su consentimiento previo de manera expresa. La informacion sobre el viaje programado incluye:

e Elnombrey el nUmero de teléfono del conductor

e El horario programado y la direccién de recogida

e Elnombre vy la direccién del proveedor con el que tiene la cita

El conductor es responsable de decidir si el viaje programado se ha hecho. Esta decisidn no estard a cargo del
miembro.

Cuando programa un viaje, BCB debe informar a los miembros sobre los arreglos de su viaje. Le preguntaran cual es
la forma de contacto que prefiere (llamada, correo electrdnico, fax) y en qué horario pueden comunicarse. BCB le
informara los arreglos del viaje en cuanto estén listos. También le daran esta informacion antes de la fecha del viaje.
BCB se asegurara de darles informacion actualizada a los conductores. Monitorearan la ubicacién del conductor y
solucionaran cualquier problema relacionado con la recogida o la llegada. No se permite que los conductores dejen a
un miembro para una cita mas de 15 minutos antes de que el consultorio abra o después de que haya cerrado hasta
el dia siguiente.

En caso de accidente o incidente, el conductor enviard un aviso por correo electrénico a BCB en un plazo de

24 horas. En el aviso, incluira la siguiente informacion:

e Nombre del conductor

¢ Nombre del pasajero

e Lugar del incidente

e Horay fecha del incidente

¢ Descripcion del incidente, incluidas las lesiones causadas por este

¢ Siel conductor o el pasajero necesitaron tratamiento en un hospital

Si fuera necesario, se presentard una denuncia policial. Esta incluird un aviso administrativo. La denuncia completa
se enviard a la OHA.

BCB y UHA cooperaran con todas las investigaciones relacionadas con cualquier incidente o accidente.
Si quiere consultar las politicas sobre NEMT de UHA, visite nuestro sitio web en www.UmpqguaHealth.com e ingrese

a la seccién de miembros del OHP.
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Coémo UHA garantiza su seguridad

UHA hace una evaluacion de aptitudes a nuestros proveedores de transporte médico no urgente (NEMT) antes de
contratarlos. Esto significa que nos aseguramos de que todos los proveedores y los conductores se sometan a
verificaciones de antecedentes. Ademas, estan sujetos a los requisitos de acreditacion de prestadores participantes
establecidos en la Norma Administrativa de Oregén (OAR) 410-141-3925. Esto se hace antes de ofrecer el transporte
a nuestros miembros. Una vez que el conductor y el vehiculo cumplan con los requisitos, podran programar y hacer
viajes con nuestros miembros.

Todos los vehiculos deberan tener, sin limitaciones, el siguiente equipo de seguridad:

e Kit de primeros auxilios e Guantes descartables e Todos los vehiculos cumplen las

e Extintor e Balizas reflectantes viales o politicas de no fumary de

e Linterna dispositivos de advertencia prohibicion de consumo de

e Dispositivos de traccién de sustancias inhalantes en aerosol o
neumaticos, cuando corresponda vapeo

Esto también significa que solo los vehiculos que cumplen todos los requisitos establecidos en la OAR 410-141-3925
pueden prestar servicios. Ademas, son operados por conductores que cumplen todos los requisitos.

UHA hara un seguimiento del horario de recogida y llegada, y lo informara a la Autoridad de Salud de Oregdn (OHA)
cuando se lo pidan. De esa manera, se garantiza que los miembros no lleguen a su cita programada con mas de una
hora de anticipacion. UHA recopila informacién de cada servicio prestado. Esto incluye:

e cadaviaje e el destino e si el miembro o el conductor no
e el numero de identificacién del e el motivo del viaje se presenta
miembro

Si un conductor no lo recoge para su cita, BCB hara un seguimiento de su caso. Se determinara si usted sufrié algun
dafio por no haber recibido el servicio de transporte. BCB analizara si es necesario reprogramar su cita, y si se
necesita otro recurso o plan de medidas correctivas con el conductor.

UHA exige planes alternativos que incluyan informacion sobre los planes de BCB para cuando haya un aumento
repentino en la demanda del servicio de transporte. Esto incluye casos en los que un vehiculo esté muy retrasado o
no pueda prestar el servicio programado. En ocasiones, ofrecemos viajes para servicios que no estan cubiertos por
UHA ni por OHP. Estos son los servicios relacionados con la salud (que antes se conocian como “servicios flexibles”).
Es posible que UHA pague el servicio cuando los miembros necesiten transporte al supermercado o a reuniones de
grupos como Alcohélicos Anénimos.

Los servicios de NEMT también estan disponibles fuera del area de servicio de UHA si los servicios cubiertos no estan
disponibles en nuestra area de servicio.

Habra reglas y procedimientos que deberan cumplirse. Esto incluye la capacitacion del personal, los métodos de
avisos y la educacién para los miembros.

UHA tiene planes alternativos y de contingencias para algunos eventos que podrian afectar a su viaje. Por ejemplo,
pueden implementarse en caso de aumento repentino de la demanda de transporte, por el que su conductor podria
llegar mas de 20 minutos tarde o no tener disponibilidad.

BCB
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Derechos y responsabilidades de los pasajeros
Los siguientes derechos y responsabilidades se establecen en las OAR 410-141-3590, OAR 410-141-3585 y

OAR 410-141:3920, y el art. 438.100 del titulo 42 SRR
HOS

Acceso

Tener acceso a servicios cubiertos (los mismos servicios que estan disponibles para los demas pacientes).

Recibir atencién de emergencia y de urgencia cuando la necesite sin autorizacidn previa, a cualquier hora del dia
o de la noche, incluidos los fines de semana y los dias festivos.

Recibir los servicios necesarios y razonables para el diagndstico de la afeccidn que tiene.

Elegir otro proveedor, si esta disponible dentro de la red, en cualquier entorno. Puede elegir uno al que su familia
también pueda acceder con facilidad.

Recibir tratamiento de los proveedores de la red con la misma dignidad y el mismo respeto que las demas
personas que reciben atencidn sin la cobertura del OHP.

Obtener informacién sobre todas las opciones de atencion cubiertas y no cubiertas. De esa manera, usted podra
tomar mejores decisiones sobre su atencion.

Recibir atencién comunitaria en un lugar tan natural y tranquilo como sea posible. Esto incluye la supervision, la
coordinacidn de la atencidn, la transicion y la planificacion del alta a cargo de UHA, con la expectativa de que no
sea necesario ingresarlo al hospital.

Recibir ayuda con la adiccion al cigarrillo, servicios cubiertos de salud mental, tratamiento para el trastorno de
consumo de sustancias, planificacion familiar u otros servicios relacionados sin una derivacion.

Obtener una derivacion a un especialista para los servicios cubiertos. Obtener una derivacidon o una segunda
opinidn sin costo conforme a las politicas de UHA.

Tener lugares de atencién disponibles que ofrezcan acceso igualitario para hombres y mujeres menores de
18 anos. Esto incluye los servicios y la atencidn disponibles mediante los servicios humanos y los programas de
correccionales de menores que presta o financia el estado de Oregdn (art. 417.207 de los ORS).

Atencion

BCB

Elegir un proveedor de atencidn primaria (PCP) y tener la opcidon de cambiarlo segun lo permitan las politicas de UHA.
Recibir un aviso de manera oportuna cuando se cancele su cita.

Participar en la toma de decisiones sobre su atencién médica. Esto incluye negarse a recibir atencidn, excepto
cuando haya una orden judicial.

Elegir un proveedor de servicios y atencién centrada en la persona que le dé opciones, independencia y dignidad, que
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Derechos y responsabilidades de los pasajeros (continuacion)

cumpla los estandares de atencidn médica y que cubra sus necesidades médicas.

Tener contacto con un equipo de atencién de manera periddica. Los miembros de este equipo son los responsables
de la administracidn de su atencion.

Colaborar para obtener atencién médica, servicios sociales y locales de apoyo, y servicios en todo el estado.
Su equipo de atencién puede incluir intérpretes especializados en atencién médica certificados o calificados, y
trabajadores de salud tradicionales certificados, como trabajadores de salud comunitarios, especialistas en
bienestar de iguales, especialistas en apoyo entre iguales, doulas y asesores de salud personales. El objetivo es
darle apoyo cultural y lingtliistico para la toma de decisiones relacionadas con su atencién y sus servicios.

Ayudar activamente a crear un plan de tratamiento. Contar con la participacién de su familia. Hablar abiertamente
con su proveedor sobre las opciones de tratamiento que son necesarias por motivos médicos para sus condiciones,
sin importar el costo o la cobertura de beneficios.

Tener un expediente médico en el que se indiquen las condiciones, los servicios que recibié y las derivaciones hechas.

Recibir tratamiento de salud conductual, y el derecho a firmar un documento de voluntades anticipadas y
poderes notariales para la atencion médica conforme al art. 127 de los Estatutos Revisados de Oregdn (ORS).

Firmar una Declaracidén de tratamiento de salud mental de acuerdo con el art. 127.703 de los ORS y presentar
una queja si se incumple una Declaracién de tratamiento de salud mental.

Recibir servicios preventivos cubiertos.

Apoyo

Recibir servicios y apoyos que se ajusten a sus necesidades culturales y linglisticas y se presten en su comunidad.
Esto significa que debe recibirlos de un modo que se respete su cultura. Esto incluye el uso de servicios
auxiliaries para ayudar a las personas con discapacidades a tener acceso a informacién médica conforme lo exige
la ley (articulo 1557 de la Ley de Proteccién de Pacientes y Atencion Médica Asequible [PPACA]).

Obtener material escrito con informacién sobre:
o Derechos y responsabilidades
o Beneficios disponibles
o Cdmo acceder a los servicios
o Qué hacer en caso de emergencia
Asistir con un amigo o un ayudante a sus citas y en otros casos segun lo permitan las reglas del centro.

Recibir una explicacion del material escrito de un modo que comprenda. Esto incluye cdmo funciona la atencién
coordinada y como obtener servicios en el sistema de atencidn médica coordinada.
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Derechos y responsabilidades de los pasajeros (continuacion)

e Recibir servicios gratis de interpretacion especializada en atencion médica a cargo de personal calificado o
certificado, y obtener informacion en un formato que le sea util. Por ejemplo, puede recibir informacién en otros
idiomas, braille, letra grande o en otros formatos, como medios electrénicos, audio o video.

¢ Recibir servicios de coordinacién de la atencidn y planificacidén de la transicion de UHA en un idioma que
entienda y de un modo que se respete su cultura.

e Obtener informacién conforme a la ley (art. 438.10 del titulo 42 del CFR) en un plazo de 30 dias después de
haberse inscripto y en el plazo que Medicare exige para los miembros con doble elegibilidad y beneficios
completos (FBDE). Tiene derecho a obtener esta informacién al menos una vez al afo.

e UHA se asegurara de que el personal que tenga contacto con posibles miembros esté plenamente capacitado en
las politicas del plan. La capacitacién incluird las politicas de inscripcién, proceso de baja, fraude, derroche y
abuso, reclamos y apelaciones, y voluntades anticipadas. También se incluyen los servicios disponibles de
interpretacion especializada en atencién médica a cargo de profesionales certificados y calificados, y los
consultorios y los centros médicos dentro de la red que tienen proveedores o personal bilingle.

No discriminacion

e Ser tratado con dignidad y respeto.

¢ No ser sometido a ningun tipo de restriccidn ni reclusion.
e Ejercer libremente sus derechos.

e El ejercicio de estos derechos no afectard a la forma en la que UHA, nuestros proveedores de la red o la agencia
estatal de Medicaid lo tratan.

e Saber como presentar quejas y obtener respuestas sin una reaccion negativa de su plan o proveedor.
e Presentar quejas por trato discriminatorio.

e Tener la posibilidad de presentar una denuncia si considera que le negaron sus derechos, que no se protege su
informacién médica o que lo han discriminado. Podra tomar una o mas de las siguientes medidas:

Presentar una queja ante UHA.

Presentar una queja ante la Unidad de Atencidn al Cliente de Oregon Health Plan.

Recibir un aviso por escrito sobre la politica y el procedimiento de no discriminacién de UHA.

Pedir y obtener informacién sobre la estructura y el funcionamiento de UHA o de cualquier plan de

incentivos para médicos.

o Solicitar una audiencia.

e Obtener informacion y ayuda para apelar las denegaciones y para solicitar audiencias.

e Recibir un Aviso de determinacién adversa sobre los beneficios (NOABD) si le deniegan un servicio o si hay un
cambio en el nivel de servicio.

BCB
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Derechos y responsabilidades de los pasajeros (continuacion)

¢ Saber que su expediente médico es confidencial, salvo algunas excepciones establecidas por la ley. Recibir un
aviso en el que le expliquen cdmo se podria usar o compartir su informacion médica, ademas del derecho a
decidir si quiere dar su permiso antes de que se pueda usar o compartir su informacion médica para
determinados fines.

e Enviar una copia de su expediente médico a otro proveedor.

e Tener acceso a su expediente médico, a menos que la ley lo restrinja. Obtener una copia y pedir que se hagan
correcciones a su expediente médico.

e Ejercer todos los derechos, incluso si el miembro es un nifio, segun lo establecido por las OAR. En algunos casos,
es posible que los menores de 18 afos quieran o necesiten recibir servicios de atencion médica por cuenta
propia. Para obtener mas informacion sobre los derechos de un menor, visite:
https://sharedsystems.dhsoha.state.or.us/DHSForms/Served/le9541.pdf.

e Pedir ayuda al Defensor del Pueblo de la Autoridad de Salud de Oregdn si una queja o un reclamo no se resuelve
a su favor. Para hacerlo, llame al 877-642-0450, TTY 711. También puede enviar un fax al 503-934-5023 o un
correo electrénico a OHA.OmbudsOffice@dhsoha.state.or.us.

RESPONSABILIDADES

Para obtener atencion médica
e Encuentre un médico u otro proveedor con el que pueda trabajar. Brindele toda la informacién sobre su salud.

e Colabore con el proveedor o la clinica para obtener su expediente médico de otros proveedores. Esto podria
incluir la firma de una autorizacién para la revelacién de informacion.

e Dé informacidn precisa a su proveedor para su expediente médico.

e Ayude a crear un plan de tratamiento con su proveedor y siga el plan acordado. Participe de manera activa en su
atencion médica.

e Use lainformacion que le den los proveedores o los equipos de atencién de UHA para tomar decisiones
informadas sobre la atencién antes de recibirla.

¢ Siga las instrucciones de sus proveedores y farmacéuticos. Haga preguntas sobre las condiciones, los
tratamientos y otras cuestiones relacionadas con su atencién que no entienda.

e Llame a su proveedor al menos un dia antes si no puede asistir a una cita.
Costos que usted podria tener que pagar

e El costo de los servicios no cubiertos por OHP, que se detallan en la OAR 410-120-1200 (Servicios excluidos y
limitaciones) y en la OAR 410-120-1280 (Facturacion).

e Su prima mensual de OHP, si corresponde, que deberd pagar de manera oportuna.

BCB
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To Los costos para ayudar a UHA a encontrar la cobertura de terceros que usted pueda tener. También debera
reembolsar a UHA los beneficios que pagamos, ya sea por una lesion o las cantidades que usted pueda recibir
como recuperacion por la lesién.

Qué debe hacer a partir de ahora

Hagase controles anuales y asista a consultas de rutina y otros servicios para prevenir enfermedades y
mantenerse sano.

Llegue a tiempo a las citas. Llame con antelacion para cancelar una cita si no podra asistir o si cree que llegard
tarde.

Lleve sus tarjetas de identificacion médica a las citas. Digale al recepcionista o al proveedor que usted tiene UHA/
OHP o cualquier otro seguro médico antes de recibir los servicios. Indiquele si se lesiond en un accidente.

Trate a los proveedores, a su personal y al personal de UHA con el mismo respeto que le gustaria que lo traten.

Pidale a su proveedor de atencion primaria (PCP) o clinica una derivacion antes de recibir atencion de un
especialista (a menos que se permita la derivacién por cuenta propia al especialista).

Use los servicios de urgencia y emergencia de manera adecuada. Ademads, debe avisar a su PCP o clinica en un
plazo de 72 horas después de recibir servicios de emergencia.

Use su PCP o clinica para toda la atencién médica que no sea de emergencia. Solo use la sala de emergencias
para casos de emergencia.

Llame al departament o de Atencidn al Cliente de OHP al 800-699-9075 si esta embarazada o si ya no esta
embarazada. También debe informarles cuando nazca su hijo.

Llame al departamento de Atencidn al Cliente de OHP al 800-699-9075 o inférmele al personal de la Autoridad si
cambia de direccién o numero de teléfono. Ademas, debe avisarles si algliin familiar se muda a su vivienda o deja
de vivir con usted.

Presente sus preocupaciones, quejas o reclamos a UHA.

Indiquele al personal del Departamento o de la Autoridad si usted tiene otra cobertura de seguro.
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Preguntas frecuentes
¢Como programo un viaje?

Llame al departamento de Atencién al Cliente de BCB al nimero que figura al final de la pagina. El horario de
atencién es de lunes a viernes, de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. Si llama fuera de este horario, hay un servicio de atencién
de llamadas disponible las 24 horas.

¢Qué ocurre si necesito un viaje en ambulancia?

Si tiene una emergencia, debe llamar al 911. BCB solo ofrece un servicio de transporte no urgente. Si necesita una
ambulancia para un viaje no urgente, llame a BCB y digales cudles son sus necesidades médicas. El personal pro-
gramara un vehiculo de transporte adecuado.

éCual es el costo de este servicio?

El servicio de transporte estd cubierto por Umpqua Health Alliance (UHA) sin ningln costo para usted. Si recibe una
factura de BCB, llame de inmediato a Servicios para los miembros de UHA.

éQuiénes pueden coordinar un viaje para mi?

Usted, un familiar o tutor, un cuidador o una persona que trabaje donde usted vive. Deberdn saber su informacién
personal, como su nombre, fecha de nacimiento, nimero de teléfono o nimero de identificacién de miembro.

¢Qué sucede si me deniegan un viaje?

Si solicita un viaje y la solicitud se deniega, usted tiene derecho a apelar esta decisidn. Consulte las secciones de
apelaciones y denegacién de viajes de esta guia para obtener mas informacién. Un posible motivo de la denegacion
es que usted sea elegible para recibir el reembolso por millas recorridas.

é¢Me daran una silla infantil para auto o un elevador de asiento para mi hijo?

No. BCB no es responsable de garantizar que usted tenga un asiento adecuado para su hijo. La ley exige que los
menores de 8 afios con una altura menor que 4’ 9” o un peso menor que 49 libras usen una silla infantil para auto o
un elevador de asiento. Asegurese de tener todos estos articulos listos e instalados cuando llegue el conductor.
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